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Abstrak 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bahwa pengaruh Relationship 
Marketing terhadap Loyalitas pelanggan pada pengguna paket data internet 
Telkomsel di Kota Surakarta.  
Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna paket data internet Telkomsel 
di Kota Surakarta. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik non-probability 
sampling yaitu purposive sampling. Sampel dilakukan dengan metode purposive 
sampling dengan jumlah sampel 120 responden. Penelitian ini merupakan penelitian 
kuantitatif. Variabel dalam penelitian ini menggunakan dua variabel yaitu variabel 
dependen dan variabel independen. Variabel independen ( X ) berupa kepercayaan, 
komitmen, komunikasi, dan penanganan konflik. Variabel dependen  ( Y ) dari 
penelitian ini adalah loyalitas pelanggan 
Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa : (1) Ada pengaruh signifikan antara 
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan, (2) Ada pengaruh signifikan antara 
komitmen terhadap loyalitas pelanggan, (3) Ada pengaruh signifikan antara 
komunikasi terhadap loyaltas pelanggan, (4) Ada pengaruh signifikan antara 
penanganan konflik terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Kata kunci: Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, Penanganan Konflik, dan 
Loyalitas Pelamggam 
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Abstract 
 
This study aims to determine that the effect of Relationship Marketing on 
customer loyalty on Telkomsel internet data package users in Surakarta City. 
The population in this study were users of the Telkomsel internet data 
package in Surakarta City. The sampling technique uses non-probability sampling 
technique that is purposive sampling. Samples were carried out by purposive 
sampling method with a sample of 120 respondents. This research is quantitative 
research. The variables in this study use two variables, namely the dependent 
variable and the independent variable. Independent variable (X) in the form of trust, 
commitment, communication, and conflict handling. The dependent variable (Y) of 
this study is customer loyalty 
The results of this study indicate that: (1) There is a significant influence 
between trust in customer loyalty, (2) There is a significant influence between 
commitment to customer loyalty, (3) There is a significant influence between 
communication on customer loyalty, (4) There is a significant influence between 
handling conflict with customer loyalty. 
 
Keywords: Trust, Commitment, Communication, Conflict Handling, and Customer 
Loyalty 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Jaringan telekomunikasi saat ini mengalami perkembangan yang sangat luar 
biasa. Setiap manusia menggunakan teknologi untuk berkomunikasi, dan itu adalah 
kebutuhan manusia untuk berkomunikasi dengan siapa saja. Hal ini membuat 
perusahaan operator seluler berlomba-lomba menawarkan jasanya dalam 
memberikan pelayanan dan tawaran produk yang menarik agar bisa menjadi pilihan 
konsumen.  
Tumbuhnya permintaan atas jasa operator seluler bukan hanya di perkotaan 
saja, melainkan di pelosok-pelosok daerah. Tingginya permintaan tersebut membuat 
masyarakat mudah berpindah ke lain operator yang menyediakan produk dan 
layanan yang menarik. Hal ini tidak lepas dari persaingan perusahaan jaringan 
telekomunikasi di Indonesia. 
Perusahaan dituntut untuk melakukan berbagai cara agar para pengguna jasa 
telekomunikasi loyal dan tidak berpindah ke operator lain untuk memenangkan 
persaingan dalam dunia telekomunikasi. Banyak sekali perusahaan yang 
mengabaikan pelayanan dan usaha untuk mempertahankan konsumennya, padahal 
ketika perusahaan itu mampu memberikan pelayanan yang baik dan mampu 
mengatasi keluhan konsumen dalam melakukan komunikasi, konsumen akan 
merasa nyaman ketika menggunakan produk yang dimiliki dari perusahaan.  
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Ketika pemasaran berorientasi tentang produksi, maka pada umumnya bahwa 
apapun yang diproduksi/jasa ya ng diberikan oleh perusahaan itu dapat dijual, 
sedikit sekali perhatian dengan apa yang diinginkan oleh konsumen. Setelah itu, 
banyak perusahaan yang mulai sadar bahwa apa yang dibutuhkan dan diinginkan 
oleh konsumen, itulah yang harus mereka berikan. 
PT Telkomsel adalah perusahaan jaringan telekomunikasi di Indonesia yang 
didirikan pada tahun 1995. Simpati adalah salah satu dari produk yang dikeluarkan 
oleh PT Telkomsel. Kartu prabayar ini bisa digunakan di seluruh Indonesia dengan 
tarif terjangkau, telepon hemat ke sesama pengguna Telkomsel maupun operator 
lain dan SMS hemat untuk mengirim pesan didalam maupun diluar negeri.  
Transfer pulsa, GPRS, MMS, Roaming International, conference call dan 
divert call adalah fitur bermanfaat yang dimiliki oleh ksrtu prabayar simpati. 
Telkomsel yang merupakan produsen dari kartu prabayar simpati memiliki jaringan 
yang kuat sehingga bisa dijangkau sampai ke daerah terpencil. Secara langsung dan 
tak langsung Telkomsel telah memberikan kontribusi bagi kemajuan sosial dan 
ekonomi Indonesia (www.telkomsel.com).  
PT Telkomsel telah mampu membuat para pelanggan tetap bertahan dan 
menggunakan produk tersebut. Karena banyaknya pesaing yang muncul dengan 
produk-produk yang sejenis, Telkomsel melakukan hubungan jangka panjang 
dengan pelanggan. Dengan adanya produk sejenis, cenderung adanya kemungkinan 
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konsumen berpindah ke produk lain. Relationship Marketing yang dimiliki kartu 
prabayar simpati adalah layanan transfer pulsa, talkmania, paket internet UMB 
simpati, paket internet simpati combo, dan aktivitas roaming layanan internasional 
secara langsung. 
Pada 2016, PT Telkomsel memimpin industri seluler dalam negeri dengan 
jumlah pelanggan mencapai 157,4 juta. Angka jauh di atas para pesaingnya. Indosat 
di tempat kedua dengan pelanggan mencapai 85 juta. Sementara 3 dan XL berada di 
posisi ketiga dan keempat dengan masing-masing 56,5 juta dan 44 juta pelanggan. 
Saat ini, persaingan ketat dalam merebut pelanggan lebih fokus pada layanan data 
internet. Hal ini mengharuskan para operator meningkatkan kualitas, baik dari sisi 
jaringan, kecepatan, hingga tarif yang paling sesuai (databoks.katadata.co.id) 
  Pada tahun 2017, berdasarkan beberapa operator seluler, yang paling banyak 
adalah Telkomsel dengan jumlah pelanggan 178 juta. Diikuti Indosat sebesar 96,4 
juta, XL sebesar 50,5 juta dan Tri sebesar 56,8 juta. Saat ini persaingan ketat dalam 
merebut pelanggan lebih fokus pada pelayanan data internet. Hal ini mengharuskan  
para operator meningkatkan kualitas, baik dari sisi jaringan, hingga tarif yang 
sesuai. (lokadata.beritagar.id). 
  Aturan registrasi kartu SIM prabayar diberlakukan Oktober 2017, sedikit 
banyak mengubah bisnis operator seluler. Sebelumnya penjualan kartu perdana atau 
starter pack laris manis. Terlebih, banyak nomor pelanggan yang diblokir karena 
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tidak melakukan registrasi sesuai ketentuan dan tenggat waktu. Efek kebijakan 
registrasi terhadap bisnis seluler tergambar dari laporan keuangan yang 
menunjukkan adanya penurunan kinerja. Telkomsel telah memblokir 50 juta nomor 
SIM card prabayar hingga April 2018. Sebuah sumber menyebutkan, berdasarkan 
hasil rekonsiliasi hingga April 2018, jumlah pelanggan telkomsel mencapai 150 
juta, XL Axiata 45 juta, Indosat Ooredoo 34 juta, Tri Indonesia 17 juta dan 
Smartfren 7 juta pelanggan (Kontan.co.id). 
Tabel 1.1 
Jumlah pengguna Telkomsel 
 
 
 
 
Sumber: (Beritagar.id dan databoks.katadata.co.id , Kontan.co.id) 
  
Fenomena yang terjadi terhadap telkomsel adalah ketika Telkomsel menjadi 
operator seluler dengan pelanggan terbanyak akan tetapi jaringan internet yang 
dihasilkan Telkomsel pada tahun 2016 mengalami penurunan (detik.com). Bahkan 
di tahun 2018, sebagian pengguna Telkomsel mengeluh terjadinya gangguan sinyal. 
Pantauan KompasTekno, sejumlah pelanggan Telkomsel mengeluhkan gangguan 
layanan melalui media sosial twitter. Terdapat sekitar 200 kicauan “Telkomsel 
Tahun Jumlah Pelanggan 
2016 157,4 juta 
2017 178 juta 
2018 150 juta 
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error” dan 980-an kicauan “Telkomsel gangguan” di twitter 
(www.tekno.kompas.com)  
Dalam hal pengunduhan (download) dan pengunggahan (upload) di jaringan 
4G LTE Telkomsel masih unggul. Setidaknya begitu menurut laporan terbaru dari 
perusahaan pemetaan cakupan jaringan nirkabel, OpenSignal, untuk periode 
semester pertama 2018. Kecepatan download operator pelat merah tersebut berada 
di kisaran 12,9 Mbps. Sementara itu, kecepatan upload rata-rata-nya 7,3 Mbps. 
Meski memimpin, kecepatan download rata-rata Telkomsel sejatinya menurun 
dibandingkan laporan semester kedua 2017 yang mencapai 14,6 Mbps.  
Bahkan, jika dilihat secara keseluruhan (3G dan 4G), kecepatan download 
Telkomsel hanya 8,4 Mbps atau kalah dari Smartfren. Pada laporan terbaru, 
Smartfren menunjukkan pertumbuhan kecepatan internet yang signifikan. Untuk 
kecepatan download 4G LTE dan gabungan dengan 3G, peningkatannya mencapai 
44 persen yakni dari 6,8 Mbps menjadi 9,8 Mbps. (www.tekno.kompas.com)  
Telkomsel menawarkan paket internet yang dapat diakses melalui jaringan 
Telkomsel dengan berbagai pilihan kuota yang berbeda untuk masing-masing 
produk (simPATI, KARTU As, Loop, dan KartuHalo). Paket internet dapat dibeli 
secara berlangganan atau sekali beli (www.telkomsel.com). Di tahun 2018, Paket 
internet Telkomsel murah dimenangkan oleh kartu Loop dengan ongkos Rp 2 ribu, 
pelanggan Loop bisa mendapat kuota 30MB. Harga serupa pelanggan hanya 
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mendapatkan kartu As dengan kuota data 25MB. PT Telekomunikasi Indonesia Tbk 
menawarkan hampir 300 variasi paket internet Telkomsel dengan bonus kuota data 
yang beragam (Sikatabis.com) 
  Dalam kondisi persaingan antar perusahaan jasa telekomunikasi di Indonesia, 
hal utama yang harus diperhatikan adalah bagaimana seorang konsumen loyal 
terhadap produk perusahaan, yaitu dengan membangun, membentuk, dan 
mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Berdasarkan hal itu, 
perusahaan menyadari akan pentingnya membangun hubungan dengan 
konsumennya, itupun juga hubungan jangka panjang.  Membangun dan 
mempertahankan hubungan dengan konsumen dapat diterapkan menggunakan 
Relationship Marketing.  
Relationship Marketing melibatkan penciptaan, pemeliharaan, dan 
peningkatan hubungan kuat dengan pelanggan, relationship marketing berorientasi 
jangka panjang dan bertujuan untuk memberikan penilaian terhadap pelanggan 
mengenai produk atau jasanya dan kesuksesannya adalah kepuasan konsumen 
dalam jangka panjang. Hasil dari relationship marketing adalah proses 
pembentukan dan keterkaitan di dalam mengelola kolaborasi pelanggan, 
meningkatkan hubungan dengan pelanggan (Wibowo, 2008).  
Selain itu, mengingat pelanggan merupakan salah satu aset penting bagi 
perusahaan, maka penting bagi perusahaan untuk berfokus pada pelanggan dengan 
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membina hubungan baik dengan pelanggan. Salah satu cara dalam membangun 
hubungan baik dan hubungan jangka panjang dengan pelanggan adalah melalui 
strategi Relationship Marketing.  
Relationship Marketing adalah prinsip pemasaran yang menekankan pada 
hubungan baik dalam jangka panjang dengan pelanggan, pemasok, dan distributor. 
Dengan kata lain, Relationship Marketing merupakan rancangan integratif yang 
memperkokoh kompetensi pemasaran perusahaan (Tjiptono, 2008: 214).  Ini 
merupakan suatu gagasan yang masuk akal tentang bagaimana seharusnya 
diterapkan pada perusahaan agar dapat memuaskan konsumen sampai pada titik 
akhir sehingga bisa berbisnis dengan mereka di masa depan. 
Penelitian yang dilakukan oleh (Ndubisi, 2007) yang berjudul “Relationship 
Marketing and Costumer Loyalty”. Penelitian ini menguji dampak hubungan 
strategi pemasaran terhadap loyalitas konsumen. Strategi-strateginya antara lain, 
kepercayaan (trust), komitmen (commitment), komunikasi (communication), 
penanganan masalah (conflict handling), yang merupakan variabel yang digunakan 
dalam penelitian ini. Keempat variabel memiliki efek yang signifikan dan 
memprediksi proporsi varians yang baik dalam loyalitas pelanggan. Selain itu, 
secara signifikan terkait satu sama lain 
Kepercayaan berasal dari kata percaya yang artinya mengakui atau yakin 
bahwa sesuatu memang benar atau nyata. Sedangkan kepercayaan adalah anggapan 
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atau keyakinan bahwa sesuatu yang dipercayai itu benar atau nyata (Kamus Besar 
Bahasa Indonesia Online). Kemudian kepercayaan konsumen (consumer trust), 
adalah Semua pengetahuan yang di miliki oleh konsumen dan semua kesimpulan 
yang dibuat konsumen tentang objek, atribut, dan manfaatnya menurut (Mowen dan 
Minor, 2002 : 312). 
Sheth dan Mittal mendefinisikan bahwa komitmen merupakan hasrat atau 
keinginan kuat untuk mempertahankan dan melanjutkan relasi yang dipandang 
penting dan bernilai jangka panjang (Tjiptono, 2008:35). Komitmen adalah bentuk 
loyalitas yang lebih konkrit yang dapat dilihat dari sejauh mana pelanggan 
mencurahkan perhatian, gagasan, dan tanggug jawabnya dalam upaya perusahaan 
mencapai tujuan ( Alwi, 2001:50). 
Komunikasi secara mudah diartikan sebagai proses transfer pesan dalam 
penyaluran informasi atau message melalui sarana atau saluran komunikasi pada 
komunikan yang tertuju (Prisgunanto, 2006:1). Proses komunikasi yang baik 
terhadap pelanggan tanpa adanya noise atau gangguan akan menghasilkan 
penerimaan yang baik pula. Dalam hal ini komunikasi yang dimaksud adalah 
komunikasi antara pihak perusahaan dan pelanggannya. Perusahaan seharusnya bisa 
membangun komunikasi yang baik sehingga tidak terjadi kesalahpahaman dengan 
pelanggannya.  
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Dwyer, F.R., Schurr,P.H. dan Oh, S dalam (Ndubisi, 2007:100) penanganan 
konflik didefinisikan sebagai kemampuan perusahaan untuk mencegah potensi 
sebuah konflik, menyelesaikan konflik secara nyata sebelum mereka menjadi 
masalah dan mendiskusikan solusinya secara terbuka ketika ada masalah yang 
timbul. Hubungan antara penanganan masalah dengan loyalitas pelanggan adalah 
pada saat terjadinya suatu masalah pada perusahaan, pihak perusahaan langsung 
dapat dengan sigap menyelesaikannya sehingga tidak sampai berlarut-larut. Dari 
hal-hal tersebut disimpulkan adanya hubungan positif antara penanganan masalah 
dengan loyalitas pelanggan. 
Oliver (1999:241) mengemukakan bahwa loyalitas adalah komitmen yang 
dipegang teguh untuk membeli atau berlangganan dengan produk atau jasa yang 
disukai secara konsisten dimasa datang, sehingga menimbulkan pembelian yang 
sama secara berulang (Tjiptono, 2008:387). Loyalitas pelanggan merupakan 
dorongan perilaku untuk melakukan pembelian secara berulang-ulang dan untuk 
membangun kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang dihasilkan 
oleh badan usaha tersebut membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses 
pembelian yang berulang-ulang tersebut (Musanto, 2004:128). 
Menurut penelitian dari (Kandou, Kalangi, dan Rogahang. 2017) hasil 
pengujian dapat dilihat dengan jelas bahwa variabel Relationship Marketing 
berpengaruh terhadap variabel Loyalitas. Pengaruh yang diberikan variabel tersebut 
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bersifat positif yang artinya semakin aktif Relationship Marketing maka 
mengakibatkan semakin tinggi pula loyalitas yang dihasilkan.  
Bukti bahwa kesetiaan pelanggan dapat dibuat, diperkuat dan dipertahankan 
oleh rencana pemasaran yang ditujukan untuk membangun kepercayaan, 
menunjukkan komitmen terhadap layanan, berkomunikasi dengan pelanggan secara 
tepat waktu, dapat diandalkan dan proaktif, serta menangani konflik secara efisien 
(Ndubisi, 2007). 
Berdasarkan hasil penelitian di atas maka dilakukan penelitian dengan judul 
“Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada 
Pengguna Paket Data Internet Telkomsel”. 
1.2       Identifikasi Masalah  
 Dari latar belakang masalah yang telah ditulis di atas, maka identifikasi 
masalah yang akan dijadikan bahan penelitian adalah sebagai berikut : 
1. Telkomsel memiliki jumlah pelanggan terbanyak akan tetapi banyak keluhan dari 
pelanggan beberapa kali mengalami masalah pada kualitas jaringan. 
2. Persaingan yang semakin ketat antar perusahaan penyedia layanan seluler. 
3. Performa harga yang ditetapkan agar kecepatan akses dapat unggul dibanding 
dengan layanan seluler lain. 
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4. Tantangan bagi perusahaan agar konsumen tetap loyal dan tidak berpindah ke 
operator lain, yaitu dengan menciptakan dan meningkatkan Relationship 
Marketing.  
 
1.3 Batasan Masalah 
Agar penelitian ini dapat dilakukan lebih fokus, sempurna dan mendalam 
maka penulis memandang permasalahan penelitian yang diangkat perlu dibatasi 
variabelnya. Oleh sebab itu, penulis membatasi hanya berkaitan dengan “Pengaruh 
Relationship Marketing terhadap Loyalitas Konsumen”. Relationship Marketing 
dipilih karena dipercaya mampu membuat konsumen akan loyal dengan produk 
perusahaan. 
 
1.4 Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian di atas maka yang menjadi perumusan masalah dalam 
proposal penelitian ini adalah : 
1. Apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pengguna 
paket data internet Telkomsel ? 
2. Apakah Komitmen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pengguna 
paket data internet Telkomsel ? 
3. Apakah Komunikasi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pengguna 
paket data internet Telkomsel ? 
4. Apakah Penanganan konflik berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
pengguna paket data internet Telkomsel ? 
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1.5 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah penelitian di atas peneliti mempunyai tujuan 
sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh signifikan kepercayaan 
terhadap loyalitas pelanggan pengguna paket data internet Telkomsel. 
2. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh signifikan komitmen 
terhadap loyalitas pelanggan pengguna paket data internet Telkomsel. 
3. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh signifikan komunikasi 
terhadap loyalitas pelanggan pengguna paket data internet Telkomsel. 
4. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh signifikan penanganan 
konflik terhadap loyalitas pelanggan pengguna paket data internet 
Telkomsel. 
 
 
1.6 Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Manfaat Teoritis 
a. Dapat digunakan sebagai sumber informasi dan diharapkan dapat 
menambah ilmu pengetahuan yang berhubungan dengan kepercayaan, 
komitmen, komunikasi serta loyalitas pelanggan. 
b. Diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih kongkrit dalam 
pengembangan Ilmu Manajemen Pemasaran. 
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2. Manfaat Praktis 
a. Memberikan informasi dan bukti empiris tentang pengaruh kepercayaan, 
komitmen, komunikasi dan loyalitas pelanggan sebagai bahan masukan 
bagi perusahaan. 
b. Dapat memberikan alternatif terhadap pewacanaan kepercayaan, 
komitmen, komunikasi dan loyalitas pelanggan. 
c. Diharapkan penelitian ini mampu meningkatkan loyalitas pelanggan 
sehingga pekerjaan yang dilakukan dan tujuan yang ingin dicapai sesuai 
berdasarkan visi pemasar. 
 
1.7 Sistematika Penulisan Skripsi 
Adapun sistematika penyusunan skripsi ini adalah sebagai berikut : 
BAB I :  PENDAHULUAN 
Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, identifikasi 
masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan masalah dan 
manfaat penilitian. 
BAB II :  LANDASAN TEORI 
Bab ini terdiri dari kajian teori, hasil penelitian yang relevan, kerangka 
berfikir dan hipotesis. 
BAB III :  METODE PENELITIAN 
 Bab ini menguraikan tentang waktu dan wilayah penelitian, metode 
penelitian, variabel-variabel, operasioanal variabel, populasi dan 
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sampel, data dan sumber data, teknik pengumpulan data dan teknik 
analisis data. 
BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Bab ini berisi tentang gambaran umum dan objek penelitian, pengujian, 
dan hasil analisis data dan pembahasan hasil analisis data. 
BAB V : PENUTUP 
Bab ini berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian, dan saran-
saran. 
DAFTAR PUSTAKA 
 
 
15 
 
 
 
BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1   Kajian Teori 
2.1.1 Relationship Marketing 
 Relationship dalam KBBI berarti hubungan. Hubungan adalah kesinambungan 
antara dua orang atau lebih yang memudahkan proses pengenalan satu akan yang 
lain. Hubungan dapat juga diartikan sebagai pendekatan, sedangkan jika dikaitkan 
dengan pemasaran, hubungan berarti sekumpulan transaksi yang membangun 
kesadaran atas sebuah hubungan yang dibagikan melalui kepercayaan dan 
komitmen.  
 Relationship Marketing merupakan pengenalan yang dilakukan antara 
perusahaan dengan pelanggan agar lebih dekat guna menciptakan suatu hubungan 
yang saling menguntungkan. Berdasarkan pernyataan Relationship Marketing pada 
filosofi bahwa perusahaan dapat meningkatkan keuntungan mereka dengan 
membangun hubungan baik dengan pelanggan. Tujuannya adalah membangun dasar 
kesetiaan pelanggan yang sangat berguna bagi perusahaan (Chan, 2003:21) 
 Relationship Marketing adalah metode untuk menjalin hubungan yang baik 
dengan pelanggan didalam dunia pemasaran. Tjiptono (2008:101) mendefinisikan 
pemasaran hubungan sebagai orientasi strategi atau filosofi menjalankan bisnis yang 
lebih berfokus pada upaya mempertahankan dan menumbuhkembangkan relasi 
dengan pelanggan saat ini dibandingkan merebut pelanggan baru.  
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 Perusahaan dapat mengukur pemasaran hubungan dengan bebrapa faktor yang 
telah diterapkan sebagai strategi pemasaran terhadap loyalitas pelanggan. Strategi-
strateginya antara lain, kepercayaan (trust), komitmen (commitment), komunikasi 
(communication), penanganan masalah (conflict handling), yang merupakan 
variabel yang digunakan dalam penelitian ini (Ndubisi, 2007). 
 
2.1.2 Kepercayaan 
1. Pengertian Kepercayaan 
 Mowen dan Minor (2002 : 312) menjelaskan bahwa kepercayaan konsumen 
(consumer trust), adalah “Semua pengetahuan yang di miliki oleh konsumen dan 
semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek, atribut, dan manfaatnya.  
 Schrurr dan Ozanne (dalam Ndubisi, 2007) mendefinisikan kepercayaan 
sebagai keyakinan bahwa janji dari seorang partner dapat diandalkan dan pihak 
tersebut dapat memenuhi janjinya dalam sebuah hubungan. Timbulnya kepercayaan 
karena hasil dari keandalan dan integritas mitra yang ditunjukkan melalui sikap 
seperti konsistensi, kompeten, adil, tanggung jawab, suka menolong dan memiliki 
kepedulian. Kepercayaan dapat diartikan dengan kepercayaan (believe) atau 
keyakinan (conviction) suatu pihak terhadap pihak lain atau terhadap suatu 
hubungan (relationship). 
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2. Jenis – Jenis Kepercayaan  
a.) Kepercayaan Atribut Objek  
 Pengetahuan tentang sebuah objek memiliki atribut khusus yang disebut 
kepercayaan atribut objek. Kepercayaan atribut objek menghubungkan sebuah 
atribut dengan objek, seperti seseorang, barang atau jasa. Melalui kepercayaan 
atribut objek, konsumen menyatakan apa yang diketahui tentang sesuatu hal variasi 
atributnya.  
b.) Kepercayaan Manfaat Atribut  
 Seseorang mencari produk dan jasa yang akan menyelesaikan masalah dan 
memenuhi kebutuhannya, dengan kata lain memiliki atribut yang akan memberikan 
manfaat yang dapat dikenal. Hubungan antara atribut dan manfaat ini 
menggambarkan pengaruh Kepercayaan dan Komitmen. Kepercayaan atribut 
manfaat merupakan persepsi konsumen tentang seberapa jauh atribut tertentu 
menghasilkan, atau memberikan manfaat tertentu.  
c.) Kepercayaan Manfaat Objek  
 Jenis kepercayaan ketiga dibentuk dengan menghubungkan objek dan 
manfaatnya. Kepercayaan manfaat objek merupakan persepsi konsumen tentang 
seberapa jauh produk, orang atau jasa tertentu yang akan memberikan manfaat 
tertentu.  
3. Indikator/Dimensi Kepercayaan 
 Ada beberapa indikator untuk mengukur Kepercayaan menurut (Ndubisi, 
2007) sebagai berikut : 
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a. Perusahaan sangat peduli dengan keamanan untuk transaksi;  
b. Janji perusahaan dapat diandalkan;  
c. Perusahaan konsisten dalam memberikan layanan yang berkualitas;  
d. Karyawan perusahaan menunjukkan rasa hormat kepada pelanggan;  
e. Perusahaan memenuhi kewajibannya kepada pelanggan;  
f. Memiliki kepercayaan diri dalam layanan yg diberikan perusahaan. 
 
2.1.3 Komitmen 
1. Pengertian Komitmen  
 Komitmen merupakan faktor penting lainnya dalam pemasaran hubungan, dan 
variabel yang berguna untuk mengukur kecenderungan pelanggan yang akan loyal 
dan memprediksi frekuensi pembelian yang akan terjadi di masa depan.  
 Keinginan kuat untuk mempertahankan dan melanjutkan relasi yang 
dipandang penting dan bernilai jangka panjang merupakan hasrat dalam 
berkomitmen (Tjiptono, 2008:35). Komitmen adalah bentuk loyalitas yang lebih 
konkrit yang dapat dilihat dari sejauh mana pelanggan mencurahkan perhatian, 
gagasan, dan tanggug jawabnya dalam upaya  perusahaan mencapai tujuan (Alwi, 
2001:50). 
 Namun secara umum komitmen merupakan : (1) suatu keyakinan yang 
menjadi pengikat seorang dengan sesuatu, (2) dimulai dari proses identifikasi yang 
kuat serta menghasilkan usaha dan energi yang besar untuk mendukung apa yang 
diyakini (Harini, 2002: 50) dalam (Priantoni, 2014). 
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2. Jenis Komitmen  
a. Continuance commitment dalam hubungan pemasaran adalah komitmen yang 
timbul karena konsumen terikat pada suatu perusahaan dan akan membutuhkan 
biaya dan waktu apabila ia pindah ke perusahaan lain.  
b. Normative commitment adalah komitmen yang timbul karena konsumen merasa 
bahwa ia wajib menjalankan suatu usaha bisnis dengan perusahaan tertentu.  
c. Affective commitment merupakan komitmen yang muncul, karena masing-masing 
pihak yang berhubungan merasa yakin bahwa di antara mereka terdapat nilai-
nilai yang sejalan dan timbulnya komitmen ini berdasarkan kesepakatan bahwa 
hubungan yang saling menguntungkan ini perlu dilanjutkan.  
3.  Indikator/Dimensi Komitmen 
 Ada beberapa indikator untuk mengukur Komitmen menurut (Ndubisi, 2007) 
sebagai berikut : 
a. Perusahaan melakukan penyesuaian untuk memenuhi kebutuhan pelanggan; 
b. Perusahaan menawarkan layanan yang disesuaikan untuk memenuhi kebutuhan 
pelanggan; 
c. Perusahaan fleksibel ketika layanannya diubah; 
d. Perusahaan fleksibel dalam melayani kebutuhan pelanggan. 
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2.1.4 Komunikasi 
1. Pengertian Komunikasi 
 Kemampuan untuk menyediakan informasi yang tepat dan akurat disebut 
sebagai komunikasi. Komunikasi secara mudah diartikan sebagai proses transfer 
pesan dalam penyaluran informasi atau message melalui sarana atau saluran 
komunikasi pada komunikan yang tertuju (Prisgunanto, 2006:1). Proses komunikasi 
yang baik terhadap pelanggan tanpa adanya noise atau gangguan akan menghasilkan 
penerimaan yang baik pula. Dalam hal ini komunikasi yang dimaksud adalah 
komunikasi antara pihak perusahaan dan pelanggannya.  
 Komunikasi mengacu pada kemampuan untuk memberikan informasi yang 
tepat waktu dan dapat dipercaya. Pakar pemasaran jasa terkemuka, Gronroos (2000) 
mengamati bahwa “even negative information is better then no information”, bahwa 
penyampaian informasi itu sangat penting walaupun itu merupakan informasi yang 
negative (Tjiptono, 2008:168). Tindakan untuk menjaga hubungan dengan 
pelanggan, menyediakan informasi yang tepat dan akurat, dan mengkomunikasikan 
secara aktif jika muncul permasalahan, merupakan arti komunikasi dalam konteks 
pemasaran hubungan (Ndubisi, 2007). 
2. Indikator/Dimensi Komunikasi 
 Ada beberapa indikator untuk mengukur Komunikasi menurut (Ndubisi, 
2007) sebagai berikut : 
a. Perusahaan memberikan informasi yang tepat waktu dan dapat dipercaya;  
b. Perusahaan memberikan informasi ketika ada layanan  terbaru;  
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c. Perusahaan membuat dan memenuhi janji;  
d. Dan informasi yang diberikan oleh perusahaan selalu akurat. 
 
2.1.5 Penanganan Konflik 
1.  Pengertian Penanganan Konflik 
  Kemampuan perusahaan untuk mencegah potensi sebuah konflik, 
menyelesaikan konflik secara nyata sebelum mereka menjadi masalah dan 
mendiskusikan solusinya secara terbuka ketika ada masalah yang timbul biasa 
disebut penanganan konflik. Masalah merupakan hal yang paling dihindari seorang 
pelanggan apabila ingin menggunakan produk atau layanan suatu perusahaan. Pihak 
perusahaan harus bisa mencegah terjadinya kesalah pahaman yang bisa 
menimbulkan masalah terhadap pelanggannya Dwyer et al. (Ndubisi, 2007:100). 
  Hubungan antara penanganan masalah dengan loyalitas pelanggan adalah 
pada saat terjadinya suatu masalah pada perusahaan, pihak perusahaan langsung 
dapat dengan sigap menyelesaikannya sehingga tidak sampai berlarut-larut. Dari 
hal-hal tersebut disimpulkan adanya hubungan positif antara penanganan masalah 
dengan loyalitas pelanggan. 
  Dalam kaitannya dengan komplain, Denham (dalam Tjiptono, 2008: 457) 
mengidentifikasikan tiga tipe pelanggan, yakni:  
1. Active complainers, yakni mereka yang memahami haknya, asertif, percaya diri, 
dan tahu persis cara menyampaikan komplainnya ke perusahaan yang 
bersangkutan.  
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2. Inactive complainers, yakni mereka yang lebih suka menyampaikan keluhan 
kepada orang lain daripada langsung kepada perusahaan bersangkutan. Mereka 
cenderung langsung berganti pemasok dan tidak pernah kembali lagi ke 
perusahaan yang mengecewakan mereka.  
3. Hyperactive complainers, yaitu mereka yang selalu komplain terhadap apapun. 
Mereka dengan tipe ini hampir tidak mungkin dipuaskan karena tujuan 
komplainnya lebih dilatarbelakangi keinginan untuk mencari “untung”. 
 
2. Indikator/Dimensi Penanganan Konflik 
 Ada beberapa indikator untuk mengukur Penanganan Konflik menurut 
(Ndubisi, 2007) sebagai berikut : 
a. Perusahaan berusaha menghindari potensi konflik;  
b. Perusahaan mencoba menyelesaikan konflik nyata sebelum menimbulkan 
masalah; 
c. Dan perusahaan memiliki kemampuan untuk mendiskusikan solusi secara terbuka 
ketika masalah muncul. 
 
2.1.6 Loyalitas Pelanggan  
1.  Pengertian Loyalitas 
 Oliver (1999:241) mengemukakan bahwa loyalitas merek adalah komitmen 
yang dipegang teguh untuk membeli atau berlangganan dengan produk atau jasa 
yang disukai secara konsisten dimasa datang, sehingga menimbulkan pembelian 
merek atau rangkaian merek yang sama secara berulang, meskipun pengaruh 
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situasional dan upaya pemasaran berpotensi untuk menyebabkan perilaku beralih 
merek (Tjiptono, 2008:387).  
 Menurut Griffin (1996) dalam Martini (2013), pelanggan yang loyal adalah 
mereka yang sangat puas dengan produk atau jasa tertentu sehingga mempunyai 
antusiasme untuk memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka kenal. Bentuk 
kesetiaan seseorang serta perilaku seseorang untuk mau dan bersedia 
merekomendasikan apa yang ia rasakan kepada orang lain dalam bentuk kecintaan 
dan kepercayaan pelanggan terhadap suatu perusahaan menjelaskan arti loyalitas 
pelanggan.  
 Loyalitas adalah perilaku yang murni muncul dari benak pelanggan sehingga 
tidak bisa dipaksakan. Sebagaimana bagi umat Islam yang beriman, mereka 
mengakui akan hakikat iman dan hakikat agama tanpa ada dusta. Keimanan inilah 
yang dimaksud dengan loyalitas hamba kepada Rabbnya. Sebagaimana firman 
Allah, : 
                           
                
Artinya: “Sesungguhnya orang-orang yang beriman itu hanyalah orang-orang yang 
percaya (beriman) kepada Allah dan Rasul-Nya, kemudian mereka tidak ragu-ragu 
dan mereka berjuang (berjihad) dengan harta dan jiwa mereka pada jalan Allah. 
Mereka itulah orang-orang yang benar.” (QS. Al-Hujarat: 15) 
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 Ayat tersebut dapat dikaitkan dengan loyalitas pelanggan, yang mana jika 
pelanggan sudah setia dan percaya pada suatu perusahaan maka ia akan menjadi 
loyal tak peduli dengan harga produk perusahaan tersebut 
Karakteristik pelanggan yang loyal antara lain:  
1. Melakukan pembelian secara teratur  
2. Membeli diluar lini produk atau jasa  
3. Menolak produk atau jasa dari perusahaan lain  
4. Kebal terhadap daya tarik pesaingan  
5. Menarik pelanggan baru untuk perusahaan  
6. Kelemahan atau kekurangan akan diberitahukan kepada perusahaan  
 Selain itu, dari pengolahan informasi perspektif, loyalitas pelanggan berarti 
bahwa pelanggan enggan untuk beralih kepenyedia layanan atau produk lainnya 
ketika dihadapkan dengan hasil negatif (Ahluwalia et al., 2000 dalam Li-Wei Wu et 
al, 2011 : 40). Evaluasi kepuasan kumulatif didasarkan pada kinerja perusahaan 
masa lampau, sekarang dan masa depan. Sebaliknya, transaksi-spesifik kepuasan 
dapat memberikan informasi diagnostik spesifik tentang khususnya layanan 
pertemuan. 
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2. Tingkat loyalitas konsumen  
Tingkat loyalitas konsumen terdiri dari empat tahap :  
1. Loyalitas Kognitif Tahap dimana pengetahuan langsung maupun tidak langsung 
konsumen akan merek, manfaat dan dilanjutkan kepembelian berdasarkan 
keyakinan akan superioritas yang ditawarkan. Dasar kesetiaan adalah informasi 
tentang produk atau jasa yang tersedia bagi konsumen.  
2. Loyalitas Afektif Sikap favorable konsumen terhadap merek merupakan hasil dari 
konfirmasi yang berulang dari harapannya selama tahap cognitively loyalty 
berlangsung. Dasar kesetiaan konsumen adalah sikap dan komitmen terhadap 
produk dan jasa, sehingga telah terbentuk suatu hubungan yang lebih mendalam 
antara konsumen dengan penyedia produk atau jasa dibandingkan pada tahap 
sebelumnya.  
3. Loyalitas Konatif Intensi membeli ulang sangat kuat dan memiliki keterlibatan 
tinggi yang merupakan dorongan motivasi.  
4. Loyalitas Tindakan Menghubungkan penambahan yang baik untuk tindakan serta 
keinginan untuk mengatasi kesulitan seperti pada tindakan kesetiaan.  
 Menurut Griffin (2005:4) “loyalty is defined as non random purchase 
expressed over time by some decision making unit”. Berdasarkan definisi tersebut 
dapat dijelaskan bahwa loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit 
pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus menerus terhadap 
barang atau jasa suatu perusahaan yang dipilih. Menurut Aaker (1997:49), terdapat 
beberapa cara untuk menciptakan dan memelihara loyalitas konsumen, yaitu : 
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“Treat to customer right, stay close to the customer, manage customer satisfaction, 
creating switching cost, provides extras”, yang artinya bahwa memperlakukan 
konsumen dengan baik, dekat dengan konsumen, menciptakan kepuasan konsumen, 
menciptakan switching cost dan menyediakan fasilitas ekstra. 
3. Indikator/Dimensi Loyalitas Pelanggan 
 Ada beberapa indikator untuk mengukur Loyalitas Pelanggan menurut 
(Ndubisi, 2007) sebagai berikut : 
a. Pilihan pertama di antara perusahaan lain di wilayah tersebut; 
b. Keputusan pembelian ulang atas layanan perusahaan 
c. Merekomendasikan layanan perusahaan kepada orang lain. 
d. Membicarakan hal-hal positif kualitas jasa layanan perusahaan kepada orang lain. 
 
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan 
 Pertama, penelitian tentang Relationship Marketing And Customer  Loyalty 
oleh (Ndubisi, 2007) menyimpulkan, berdasarkan bukti ini, bahwa kesetiaan 
pelanggan dapat dibuat, diperkuat dan dipertahankan oleh rencana pemasaran yang 
ditujukan untuk membangun kepercayaan, menunjukkan komitmen terhadap 
layanan, berkomunikasi dengan pelanggan secara tepat waktu, dapat diandalkan dan 
proaktif, serta menangani konflik secara efisien. 
 Kedua, penelitian Aswat Hajar, Andre Johny, dkk (2017), tentang Pengaruh  
Relationship  Marketing Terhadap  Loyalitas Nasabah mendapatkan hasil pengujian 
secara statistic tersebut dapat terlihat dengan jelas bahwa variable bebas (X) 
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berpengaruh terhadap variable terikat (Y). pengaruh yang diberikan variable bebas 
tersebut bersifat positif yang artinya semakin aktif relationship marketing maka 
mengakibatkan semakin tinggi pula loyalitas nasabah yang dihasilkan. 
 Ketiga, (Laila, 2017) melakukan penelitian tentang Pengaruh Kepercayaan 
Dan Komitmen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada PT JNE Surabaya, penelitian 
ini menggunakan sampel sebanyak 145 responden. Metode analisis yang digunakan 
adalah analisis regresi berganda dengan alat bantu aplikasi SPSS (Statistical 
Product And Service Solutions). Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis, 
maka dapat disimpulkan bahwa kepercayaan mempunyai pengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas konsumen pada PT Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) 
Surabaya. Komitmen mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
konsumen pada PT Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya. 
 Keempat, Safitri, A Yunita (2011) dengan penelitiannya yaitu Hubungan 
antara kepercayaan, komitmen, komunikasi, penanganan konflik, dan kepuasan 
terhadap loyalitas nasabah. Dilakukan dengan metode survey, sampling sebanyak 
125 responden pelanggan Bank BCA di Surabaya. Kepercayaan dalam penelitian ini 
memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank BCA. 
Komitmen memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap Loyalitas nasabah 
Bank BCA. Komunikasi memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap 
Loyalitas nasabah Bank BCA.  Penanganan konflik memiliki pengaruh yang positif 
signifikan terhadap Loyalitas nasabah Bank BCA. 
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2. 3. Kerangka Pemikiran 
Adapun kerangka pemikiran tersebut dapat digambarkan ke dalam sebuah 
bagan sebagai berikut : 
 
 
 
 
  
 
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
2. 4. Hipotesis 
 Hipotesis merupakan pernyataan sementara yang perlu dibuktikan benar atau 
tidak (Umar, 2003:67). Berdasarkan  penelitian terdahulu dan kerangka pemikiran 
yang ada maka hipotesis dalam penelitian ini adalah : 
 
1. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan 
 Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis dari sebuah penelitian, 
maka dapat disimpulkan bahwa kepercayaan mempunyai pengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas konsumen pada PT Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) 
Surabaya. Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan 
konsumen, maka akan semakin meningkatkan loyalitas konsumen pada PT Jalur 
Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya (Laila dan Triyonowati, 2017). 
Kepercayaan 
Komitmen 
Komunikasi 
Penanganan  
konflik 
Loyalitas 
Pelanggan 
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 Hasil dari penelitian (Lestari, 2014) Kepercayaan mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan pada PT. Bank Muamalat 
Indonesia, Tbk. Cabang Palu. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan 
“Variabel Kepercayaan Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Loyalitas 
Nasabah Tabungan pada PT. Bank Muamalat Indonesia, Tbk. Cabang Palu Hal ini 
juga sesuai dengan penelitian dari (Ndubisi, 2007). Dari hasil penelitian tersebut 
maka dapat diambil hipotesis penelitian sebagai berikut: 
H1 : Kepercayaan berpengaruh positif terhadap Loyalitas pelanggan paket data 
Telkomsel. 
 
2. Pengaruh Komitmen terhadap Loyalitas Pelanggan 
 Komitmen mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
konsumen pada PT Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya. Hasil tersebut 
menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat komitmen konsumen, maka akan 
semakin meningkatkan loyalitas konsumen pada PT Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) 
Surabaya (Laila dan Triyonowati, 2017). Penelitian (Lestari, 2014) juga menyatakan 
“Variabel Komitmen Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Loyalitas 
Nasabah Tabungan pada PT. Bank Muamalat Indonesia, Tbk. Cabang Palu”, 
terbukti atau diterima. Hal tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
(Ndubisi, 2007). Dari hasil penelitian tersebut maka dapat diambil hipotesis 
penelitian sebagai berikut : 
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H2 : Komitmen berpengaruh positif terhadap Loyalitas pelanggan paket data 
Telkomsel. 
 
3. Pengaruh Komunikasi terhadap Loyalitas Pelanggan 
 Hasil penelitian variabel communication terhadap variabel loyalitas, 
diketahui nilai signifikan sebesar 0,027 sehingga, dapat disimpulkan communication 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Bank Mandiri di Surabaya 
(Hadinata, 2013). Dan penelitian (Lestari, 2014) dengan hipotesis yang menyatakan 
“Variabel Komunikasi Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Loyalitas 
Nasabah Tabungan pada PT. Bank Muamalat Indonesia, Tbk. Cabang Palu”, 
terbukti atau diterima. Hasil tersebut sesuai dengan penelitian terdahulu yang 
dilakukan oleh (Ndubisi, 2007), dimana bahwa Komunikasi memberikan kontribusi 
yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dari uraian tersebut maka dapat diambil 
hipotesis penelitian sebagai berikut : 
H3 : Komunikasi berpengaruh positif terhadap Loyalitas pelanggan paket data 
Telkomsel. 
 
4. Pengaruh Penanganan Konflik terhadap Loyalitas Pelanggan 
 Variabel conflict handling variabel terhadap loyalitas, diketahui nilai 
signifikan sebesar 0,015 sehingga dapat disimpulkan conflict handling  berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Bank Mandiri di Surabaya (Hadinata, 2013). 
Hasil dari (Priantoni, 2014) bahwa rata-rata responden yang merupakan pelanggan 
Matahari Department Store tersebut setuju dengan pernyataan mengenai 
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pencegahan konflik, penyelesaian konflik dan pemberian solusi oleh Matahari 
Department Store. Hasil tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
(Ndubisi, 2007). Berdasarkan uraian tersebut maka dapat diambil hipotesis 
penelitian sebagai berikut : 
H4 : Penanganan Konflik berpengaruh positif terhadap Loyalitas pelanggan paket 
data Telkomsel.  
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
 
3. 1.  Jenis Penelitian 
 Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Metode kuantitatif dapat 
diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, 
didugakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu, tehnik pengambilan sampel 
pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan 
instrument penelitia, analisis data bersifat kuantitatif/statistic dengan tujuan untuk 
menguji hipotesis yang telah di tetapkan (Sugiyono, 2018:13). 
 
3. 2. Waktu dan Wilayah Penelitian 
 Penelitian ini dilakukan di wilayah Kota Surakarta pada bulan Januari 2019 
s/d selesai, yang meneliti pengaruh variabel Relationship Marketing yang terdiri 
dari Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, dan Penanganan Konflik terhadap 
variabel Loyalitas pelanggan  paket data internet Telkomsel. 
 
3. 3. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
 Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sekaran, 2006). Populasi dalam 
penelitian ini adalah  pengguna paket data internet Telkomsel di Surakarta.  
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2. Sampel 
 Sampel adalah suatu himpunan atau bagian dari unit populasi. Sampel adalah 
sebagian populasi yang mempunyai karakteristik harus diselidiki, dan dianggap 
dapat mewakili secara keseluruhan populasi (Djarwanto, 2005).  
 
3. 4. Teknik Pengambilan Sampel 
 Teknik penentuan sampel dengan menggunakan metode non probability 
sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau 
kesempatan sama bagi setiap unsur anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel 
(Sugiyono, 2016:13).  
 Dalam penelitian ini teknik sampling yang digunakan yaitu non probability 
sampling dengan teknik purposive sampling. Menurut Sugiyono (2016:85) 
purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel sumber data dengan 
pertimbangan tertentu. Alasan menggunakan teknik purposive sampling adalah 
karena tidak semua sampel memiliki kriteria yang sesuai dengan fenomena yang 
diteliti. Oleh karena itu, penulis memilih teknik purposive sampling yang 
menetapkan pertimbangan-pertimbangan atau kritera-kriteria tertentu yang harus 
dipenuhi oleh sampel-sampel yang digunakan dalam penelitian ini. 
 Dalam penelitian ini yang menjadi sampel yaitu pelanggan/konsumen yang 
memenuhi kriteria tertentu. Adapun kriteria yang dijadikan sampel penelitian yaitu : 
1. Pelanggan bertempat tinggal di Kota Surakarta 
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2. Berumur 18-39 tahun/generasi Milenial (Berkup Sezin, 2014 dalam Kementrian 
Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak, Badan Pusat Statistik 2018) 
3. Pelanggan/konsumen yang menggunakan provider/simCard Telkomsel. 
4. Pelanggan/konsumen yang menggunakan layanan akses internet dari Telkomsel. 
 Besarnya sampel yang akan diambil, mengacu pada pendapat (Solimun, 2005) 
yang mengemukakan bahwa untuk analisis multivariate besarnya sampel adalah 
antara 100 hingga 200 dengan minimumnya adalah 50, dan sama dengan 5 hingga 
10 kali jumlah parameter dalam model penelitian. Penelitian ini menggunakan 5 
variabel yang terdiri dari 21 item.  
 Dengan demikian, jumlah sampel yang digunakan adalah 5 x 21 = 105 
responden. Jumlah sampel minimal juga akan memenuhi ukuran sampel 
berdasarkan pendapat (Sugiyono, 2016:74) yang menyatakan bahwa sampel 
minimal adalah 5 x variabel. Menurut (Laila, 2017) dalam penelitiannya, untuk 
mengantisipasi distorsi pada data hasil penelitian, maka jumlah responden ditambah 
10% dari hasil total sampel yang ada, sehingga dapat dikalkulasikan 105 + (10% x 
105) = 115,5 orang maka akan dibulatkan menjadi 120 responden.  
 
3. 5. Data dan Sumber Data 
 Data primer yaitu data yang dikumpulkan secara langsung selama dalam 
penelitian berjalan yaitu informasi tentang kepercayaan, komitmen, komunikasi dan 
penanganan konflik atas loyalitas konsumen yang meliputi rekomendasi positif 
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terhadap orang lain dan informasi mengenai harapan dan kenyataan yang dialami 
oleh konsumen yang menggunakan paket data internet Telkomsel. 
 Data sekunder yaitu data yang dikumpulkan dari penelitan-penelitian 
sebelumnya, buku-buku, jurnal, atau data dari instansi terkait yaitu data tentang 
fasilitas yang digunakan konsumen dalam menggunakan paket data Telkomsel. 
 
3. 6. Teknik Pengumulan Data 
Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah :  
1.  Studi dokumentasi yaitu teknik pengumpulan data dengan cara mempelajari 
buku-buku maupun jurnal yang berkaitan dengan topik pembahasan.  
2 . Penyebaran kuesioner digunakan untuk mendapatkan data kuantitatif terdiri dari 
variable bebas dan variable terikat. Untuk teknik pengukuran, menggunakan 
Skala Likert. Teknik ini dilakukan dengan mengajukan pertanyaan kepada 
responden untuk dijawab sesuai dengan tingkat penerimaan responden. Sifat 
pernyataan tertutup, artinya jawaban sudah ditentukan oleh peneliti, responden 
tinggal memilih jawaban yang tersedia. 
 
3. 7. Variabel-variabel Penelitian 
 Berdasarkan pendahuluan dan rumusan masalah yang telah di bentuk maka 
variabel yang di analisis dalam penelitian ini adalah : 
Variabel independen :  
KP  = Kepercayaan   
KO  = Komitmen   
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KM = Komunikasi  
PK  = Penanganan Konflik  
Variabel dependen :  
L  = Loyalitas Pelanggan 
 
3. 8. Definisi Operasional Variabel 
 Menurut Kerlinger (2000) bahwa yang dimaksud dengan variabel adalah 
sesuatu yag mempunai variasi nilai atau bermacam-macam nilai. Klasifikasi 
variabel didasarkan atas kajian teoritik dan empirik sebagai acuan kerangka berfikir 
deduktif dan eksplorasi melalui kajian empirik untuk kesimpulan induktif. Dalam 
penelitian ini terdapat beberapa variabel yang dapat didefinisi dari penelitian ini 
adalah sebagai berikut :  
1. Variabel Independen  
a. Kepercayaan 
 Kepercayaan adalah pendapat atau penilaian pelanggan tentang rasa aman dan 
nyaman seorang pelanggan paket data Telkomsel ataupun dalam menggunakan 
layanan yang diberikan. Kepercayaan merupakan pengetahuan yang dimiliki oleh 
konsumen tentang objek, atribut, dan manfaatnya. Adapun indikator yang 
membentuk Kepercayaan menurut (Ndubisi, 2007) mencakup :  
1. Perusahaan sangat peduli dengan keamanan untuk transaksi;  
2. Janji perusahaan dapat diandalkan;  
3. Perusahaan konsisten dalam memberikan layanan yang berkualitas;  
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4. Karyawan perusahaan menunjukkan rasa hormat kepada pelanggan;  
5. Perusahaan memenuhi kewajibannya kepada pelanggan;  
6. Memiliki kepercayaan diri dalam layanan yg diberikan perusahaan. 
 
b. Komitmen 
 Komitmen adalah pendapat atau penilaian pelanggan tentang rasa saling 
percaya-mempercayai diantara pihak PT Telkomsel dan pelanggannya, berjanji akan 
melayani pelanggannya sesuai dengan aturan yang ditetapkan. Komitmen dalam 
penelitian ini adalah sikap atau tindakan konsumen dalam memilih jasa Telkomsel 
secara terus menerus. Untuk pengukuran variabel Komitmen ini akan menggunakan 
indikator pertanyaan dari Ndubisi (2007),meliputi :  
1. Perusahaan melakukan penyesuaian untuk memenuhi kebutuhan pelanggan; 
2. Perusahaan menawarkan layanan yang disesuaikan untuk memenuhi kebutuhan 
pelanggan; 
3. Perusahaan fleksibel ketika layanannya diubah; 
4. Perusahaan fleksibel dalam melayani kebutuhan pelanggan 
 
c. Komunikasi 
 Komunikasi adalah pendapat atau penilaian pelanggan tentang penyampaian 
ataupun penyediaan informasi antara pihak PT Telkomsel dan pelanggannya.  
Komunikasi adalah tindakan untuk menjaga hubungan dengan nasabah, 
menyediakan informasi yang tepat dan akurat, dan mengkomunikasikan secara aktif 
38 
 
 
 
jika muncul permasalahan. Untuk pengukuran variabel Komunikasi ini akan 
menggunakan indikator pertanyaan dari Ndubisi (2007), yaitu:  
1. Perusahaan memberikan informasi yang tepat waktu dan dapat dipercaya;  
2. Perusahaan memberikan informasi ketika ada layanan perbankan baru;  
3. Perusahaan membuat dan memenuhi janji;  
4. Dan informasi yang diberikan oleh perusahaan selalu akurat. 
 
d. Penanganan Konflik 
 Penanganan masalah adalah pendapat atau penilaian pelanggan tentang 
bagaimana usaha PT Telkomsel dalam menyelesaikan ataupun mencegah sebuah 
konflik sebelum menjadi sebuah masalah yang lebih besar. Penanganan konflik 
adalah kemampuan untuk menghindari potensial konflik, memberikan solusi 
sebelum terjadi permasalahan, dan mendiskusikan solusi secara terbuka ketika 
permasalahan muncul. Untuk pengukuran variabel penanganan konflik ini akan 
menggunakan indikator pertanyaan dari Ndubisi (2007), yaitu:  
1. Perusahaan berusaha menghindari potensi konflik;  
2. Perusahaan mencoba menyelesaikan konflik nyata sebelum menimbulkan 
masalah; 
3. Dan perusahaan memiliki kemampuan untuk mendiskusikan solusi secara terbuka 
ketika masalah muncul. 
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2. Variabel Dependen  
a. Loyalitas pelanggan 
 Loyalitas Pelanggan adalah pendapat atau penilaian pelanggan tentang sebuah 
sikap pelanggan untuk setia terhadap paket data Telkomsel. Loyalitas pelanggan 
adalah kecenderungan untuk membeli atau menggunakan kembali  pada paket data 
Telkomsel. Adapun indikator yang membentuk Variabel Loyalitas Pelanggan 
menurut (Ndubisi, 2007) dalam penelitian ini meliputi:  
1. Pilihan pertama di antara perusahaan lain di wilayah tersebut; 
2. Keputusan pembelian ulang atas layanan perusahaan 
3. Merekomendasikan layanan perusahaan kepada orang lain. 
4. Membicarakan hal-hal positif kualitas jasa layanan perusahaan kepada orang lain. 
 
3. 9. Instrumen Penelitian 
 Dalam penelitian ini, instrumen yang utama adalah kuesioer (daftar 
pertanyaan) yaitu daftar pertanyaan yang ditujukan pada konsumen yang 
menggunakan jasa Paket Data Internet Telkomsel :  
1. Lokasi dan waktu penelitian. Penelitian ini dilakukan pada lokasi yang menjadi 
sampel penelitian yaitu para konsumen yang menggunakan jasa Paket Data 
Internet Telkomsel pada bulan Januari 2019 s/d selesai.   
2. Prosedur pengumpulan data : Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan 
tiga cara yaitu :  (1) Kuesioner, (2) Wawancara, (3) Observasi.  
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  Proses penentuan skor atas jawaban yang dilakukan dengan membuat 
klasifikasi dan kategori yang sesuai tergantung pada anggapan atau pendapat 
dariresponden. Dalam penelitian ini, proses dilakukan dengan memberikan 
tingkatan Skor pengukuran dengan menggunakan skala likert, (Sugiyono, 2008: 
135) yaitu : (1) Sangat Setuju (SS) = 5, (2) Setuju (S) = 4, (3) Cukup Setuju (CS) = 
3,  (4) Tidak Setuju (TS) = 2, (5) Sangat Tidak Setuju (STS) = 1. 
 
3. 10. Teknik Analisis Data 
1.  Metode Kuantitatif  
 Menurut Sugiyono (2016:11) metode kuantitatif adalah metode penelitian 
yang digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan 
data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif. 
2. Uji Instrumen 
a.) Uji Validitas  
 Uji Validitas menurut Ghozali (2011: 45) digunakan untuk mengukur sah atau 
valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pernyataan 
pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
kuesioner tersebut. Suatu instrument dikatakan valid jika mempunyai validitas 
tinggi yaitu correlation r hitung > r tabel sebaiknya instrument yang kurang valid 
berarti memiliki validitas rendah dengan nilai correlation r hitung. 
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b.) Uji Reliabilitas  
 Ghozali (2011: 47) mengatakan yang dimaksud dengan reliabilitas adalah 
suatu angka yang menunjukkan konsistensi suatu alat ukur didalam mengukur objek 
yang sama. Hasil penelitian dikatakan reliabel jika terdapat kesamaan data dalam 
jangka waktu yang berbeda, sehingga dari itu instrument yang reliabel adalah 
instrument yang apabila digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama. 
Pengujian reliabilitas dapat menggunakan metode Alfa cronbach, dengan cerita Alfa 
cronbach dari masing-masing variabel lebih dari 0.60 maka alat ukur dalam 
penelitian ini dapat dikatakan reliabel.  
 
3. Uji Asumsi Klasik 
  Model regresi yang baik harus memiliki distribusi data normal atau mendekati 
normal dan bebas dari asumsi regresi. Uji asumsi regresi dalam penelitian ini terdiri 
dari : 
a.) Uji Normalitas 
 Uji normalitas pada model regresi digunakan untuk menguji apakah nilai 
residual yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal atau tidak, model 
regresi yang baik adalah yang memiliki nilai residual yang terdistribusi secara 
normal (Ghozali, 2011:160).  Model regresi yang baik adalah memiliki disribusi 
data normal atau mendekati normal. Dalam penelitian ini untuk mendeteksi apakah 
data berdistribusi normal atau tidak menggunakan dua cara yaitu melalui analisis 
grafik dan analisis statistik. 
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 Analisis grafik merupakan cara termudah untuk melihat normalitas residual 
yaitu dengan melihat grafik histogram yang membandingkan antara data observasi 
dengan distribusi yang mendekati distribusi normal. Uji statistik lain yang dapat 
digunakan untuk menguji normalitas residuak adalah uji statistik non-parametik 
Kolmogorov-Smirnov(K-S). Jika nilai signifikan dari hasil uji Kolmogorov-
Smirnov(K-S) melebihi 0,05 maka asumsi normalitas terpenuhi 
 
b.) Uji Multikolonearitas  
Multikolinearitas adalah untuk menguji apakah dalam persamaan regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang baik 
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas (Priyatno, 2012:151). Uji 
multikolinearitas dapat dilakukan dengan melihat nilai tolerance dan variance 
inflation factor (VIF). Multikolinieritas terjadi jika nilai tolerance lebih kecil dari 
0,1 yang berarti tidak ada kolerasi antar variabel independen yang nilainya 95%.  
Jika nilai VIF tidak lebih dari 10, maka model regresi dinyatakan tidak 
terdapat gejala multikolinearitas (Suliyanto, 2011:90).  Identifikasi secara statistik 
untuk menunjukkan ada tidaknya gejala multikolinieritas dapat dilakukan dengan 
melihat nilai VIF (variance inflation factor). Nilai VIF dapat dihitung dengan rumus 
berikut:       
       
 
       
 
   Sumber : (Ghozali, 2011)   
43 
 
 
 
Indikasi adanya multikolinieritas yaitu apabila VIF lebih dari 10. Sebaliknya apabila 
nilai VIF kurang dari 10 maka tidak terjadi multikolinieritas.  
  
c.) Uji Heteroskedastistas  
 Uji heterokedastisitas dilakukan untuk menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan (konstan) varians residual dari pengamatan ke pengamatan 
lain (Ghozali, 2011:139). Untuk mengetahui masalah heterokedastisitas dapat 
digunakan metode Glejser. Uji heterokedastisitas dengan metode Glejser dilakukan 
dengan meregresikan semua variabel bebas dengan nilai mutlak residualnya, jika 
variabel bebas signifikan terhadap mutlak residualnya maka terjadi masalah 
heterokedastisitas (Suliyanto, 2011:98).  
 Menurut Ghozali (2011:142) salah satu cara untuk mendeteksi ada tidaknya 
heteroskedastisitas adalah dengan melakukan uji Glejser. Uji Glejser mengusulkan 
untuk meregres nilai absolut residual terhadap variabel independen. Hasil 
probabilitas dikatakan signifikan jika nilai signifikannya diatas tingkat kepercayaan 
5%. 
  
4. Regresi Linier Berganda 
 Analisis regresi berganda adalah studi mengenai ketergantungan variabel 
dependen (terikat) dengan satu atau lebih variabel independen (variabel penjelas/ 
bebas), dengan tujuan mengestimasi dan atau memprediksi raata-rata populasi atau 
nilai rata-rata variabel dependen berdasarkan nilai variabel independen yang 
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diketahui (Ghozali,2011). Adapun model regresi linear berganda adalah sebagai 
berikut :  
Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4  + e                  
di mana :  
Y = Loyalitas pelanggan  
X1 = Kepercayaan   
X2 = Komitmen  
X3  = Komunikasi  
X4  = Penanganan Konflik    
α    = Konstanta  
β1 – β4 = Koefisien regresi variabel X1 – X4  
e = Error term (faktor pengganggu)          
 
5. Uji Ketepatan Model 
 Menurut Ghozali (2011:27) Uji ini dilakukan untuk melihat apakah model 
yang dianalisa memiliki tingkat kelayakan model yang tinggi yaitu variabel – 
variabel yang digunakan model mampu untuk menjelaskan fenomena yang 
dianalisis. 
a.)  Koefisien derterminasi (R
2 
) 
Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen (Ghozali, 2011). 
Nilai koefisien determinasi (R2) antara 0 (nol) dan 1 (satu) 
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b.)  Uji Anova (Uji F)  
 Menurut (Ghozali, 2011:98) uji statistik F pada dasarnya menunjukkan 
apakah semua variabel bebas yang dimaksudkan dalam model mempunyai pengaruh 
secara simultan terhadap variabel dependen. Pengujian dilakukan dengan 
menggunakan signifikan level 0,05 (α=5%). Kriteria pangambilan keputusan 
sebagai berikut :  
a. Jika tingkat signifikansi < 0,05 maka hal ini menunjukan bahwa model dalam 
penelitian ini layak digunakan untuk analisis berikutnya.  
b. Jika tingkat signifikansi > 0,05 maka hal ini menunjukan bahwa model tidak 
layak digunakan untuk analisis berikutnya. 
 
6.    Uji Hipotesis 
Analisis data dan pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan 
program SPSS (Statistical Program for Social Science ). Setelah mendapatkan data 
primer tentang variabel dependent (Y) yaitu loyalitas pelanggan serta data primer 
tentang variabel bebas (X) yaitu kepercayaan, komitmen, komunikasi dan 
penanganan konflik yang berasal dari jawaban responden. Kemudian hasil jawaban 
diolah dengan cara ditabulasikan dengan merubah jawaban responden menjadi 
angka atau kuantitaif melalui penggunaan skala ordinal. Uji hipotesis yang 
digunakan dalam penelitian ini menggunakan uji secara parsial (uji t-hitung).  
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a.)   Uji Hipotesis (Uji T) 
 Menurut (Ghozali, 2011:98) uji statistik t pada dasarnya menunjukkan 
seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas/independen secara individual dalam 
menerangkan variasi variabel dependen. Pengajuan dilakukan dengan menggunakan 
signifikan level 0,05 (α=5%). Penerimaan atau penolakan hipotesis dilakukan 
dengan kriteria sebagai berikut : 
a. Jika nilai signifikan > 0,05 maka hipotesis ditolak (koefisien regresi tidak 
signifikan). Ini berarti bahwa secara parsial variabel independen tersebut tidak 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 
b. Jika nilai signifikan < 0,05 maka hipotesis diterima (koefisien regresi signifikan). 
Ini berarti secara parsial variabel independen tersebut mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap variabel dependen. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian  
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, komitmen, 
komunikasi, penanganan konflik terhadap loyalitas pelanggan pada masyarakat Kota 
Surakarta yang merupakan pengguna paket data internet Telkomsel.  
 Data yang terkumpul dalam penelitian ini adalah hasil dari pengisian kuesioer 
yang dilakukan oleh responden. Penyebaran kuesioner dilakukan secara online 
dilakukan melalui media sosial, WhatsApp, Facebook dalam bentuk google formulir. 
Hasil data kuosioner penelitian yang telah terkumpul diolah dan dianalisis pada bab 
ini.  
 Dibawah ini akan disajikan analisis dan pembahasan terhadap data-data yang 
diperoleh dari penelitian terhadap 120 responden yang merupakan pelanggan paket 
data internet Telkomsel di Kota Surakarta dengan tujuan untuk mengetahui dan 
memecahkan permasalahan yang ada. 
PT Telekomunikasi Indonesia (Persero) Tbk biasa disebut Telkom Indonsesia 
atau Telkom saja adalah perusahaan informasi dan komunikasi serta penyedia jasa 
dan jaringan telekomunikasi secara lengkap di Indonesia. Telkom mengklaim sebagai 
perusahaan telekomunikasi terbesar di Indonesia, dengan jumlah pelanggan telepon 
tetap 15 juta dan pelanggan telepon seluler sebanyak 104 juta.  
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 PT Telkomsel telah mampu membuat para pelanggan tetap bertahan dan 
menggunakan produk tersebut. Pentingnya Telkomsel melakukan hubungan jangka 
panjang dengan pelanggan, karena banyaknya pesaing yang muncul dengan produk-
produk yang sejenis. Telkomsel menawarkan paket internet yang dapat diakses 
melalui jaringan Telkomsel dengan berbagai pilihan kuota yang berbeda untuk 
masing-masing produk (simPATI, KARTU As, Loop, dan KartuHalo).  
Pelanggan layanan seluler Telkomsel khususnya di Surakarta kini bisa 
mendapatkan layanan langsung dari customer service siang maupun malam. Tidak 
sempat saat kerja, pulang kerja di sore hari, ataupun tengah malam pun bisa. Karena 
Telkomsel sudah membuka gerai GraPARI di Surakarta. Kota Surakarta merupakan 
kota besar di Jawa Tengah yang sebagian besar masyarakat menggunakan produk dan 
jasa Telkomsel. 
4.1.1.  Deskripsi Data 
Dari hasil penyebaran kuesioner yang telah dilakukan, maka terdapat 
deskripsi data responden yang meliputi deskripsi responden dan data penelitian. 
Deskripsi responden berupa usia, jenis kelamin, dan pekerjaan responden yang 
dijadikan sampel. 
1. Deskripsi Identitas Responden 
a. Karakteristik responden berdasarkan Usia 
 Responden yang diteliti berdasarkan Usia , hal ini dimaksudkan untuk 
mengetahui seberapa jauh keterlibatan pada resbonden berdasarkan usia. 
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Tabel 4.1 
Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
Usia Jumlah Responden Presentase 
17 1 0,8% 
18 4 3,3% 
19 5 4,2% 
20 17 14,2% 
21 30 25,0% 
22 26 21,7% 
23 9 7,5% 
24 4 3,3% 
25 11 9,2% 
26 4 3,3% 
27 3 2,5% 
28 4 3,3% 
30 1 0,8% 
37 1 0,8% 
Jumlah 120 100% 
Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 3) 
 Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa responden yang terlibat 
dalam penelitian ini sebagian besar adalah responden dengan usia 21 tahun yaitu  
sebesar 25,0%, diikuti responden dengan usia 22 tahun yaitu sebesar 21,7% dan 
responden berusia 20 tahun dengan hasil 14,2%, kemudian yang terkecil adalah 
berusia 17,31,37 yaitu sebesar masing-masing 0,8%. 
 
b. Karakteristik responden berdasarkan Jenis Kelamin 
 Responden yang diteliti berdasarkan jenis kelamin, hal ini dimaksudkan untuk 
mengetahui seberapa jauh keterlibatan responden pada penelitian ini.  
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Tabel 4.2 
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Pendidikan Terakhir Distribusi Frekuensi 
Frekuensi (N) Prosentase (%) 
1 Laki-laki 39 32,5% 
2 Perempuan 81 67,5% 
Jumlah 120 100% 
Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 3) 
 Bedasarkan informasi tabel di atas, dapat diketahui jumlah mayoritas 
responden adalah berjenis kelamin perempuan sebanyak 67,5%, dan jumlah 
responden yang berjenis kelamin laki-laki adalah sebanyak 32,5%. 
c. Karakteristik responden berdasarkan Pekerjaan 
 Responden yang diteliti berdasarkan pekerjaan, hal ini dimaksudkan untuk 
mengetahui seberapa jauh keterlibatan responden pada penelitian ini.  
Tabel 4.3 
Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan 
No Pekerjaan Distribusi Frekuensi 
Frekuensi (N) Presentase (%) 
1 Pelajar/Mahasiswa 77 64,2% 
2 PNS/TNI/POLRI 1 0,8% 
3 Swasta/Wiraswasta 42 35,0% 
Jumlah 120 100% 
 Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 3) 
 
 Berdasarkan informasi table di atas dapat diketahui bahwa responden yang 
terlibat dalam penelitian ini yang paling banyak adalah Pelajar/Mahasiswa yaitu 
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sebesar 64,2%, dan Swasta/Wiraswasta sebanyak 35%, kemudian PNS/TNI/POLRI 
yang paling sedikit yaitu sebesar 0,8%. 
 
2. Deskripsi Data Penelitian 
 Adanya deskripsi data penelitian ini bertujuan untuk mendiskrispsikan data 
berdasarkan total skor masing-masing variabel penelitian yaitu meliputi nilai 
minimum, maximum, mean, dan standard deviation. 
Tabel 4.4 
Deskripsi Data Penelitian 
No Variabel Penelitian Hasil Penelitian 
Min Max Mean Std. Dev 
1 Kepercayaan (KP) 17 30 24,51 2,544 
2 Komitmen (KO) 10 20 16,10 2,232 
3 Komunikasi (KM) 13 20 16,62 2,158 
4 Penanganan Konflik (PK) 8 15 11,93 1,709 
5 Loyalitas pelanggan (L) 12 25 20,48 3,442 
 Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 4) 
 
 Berdasarkan table di atas dapat diketahui bahwa variabel Kepercayaan nilai 
minimum 17, maksimum 30, rata-rata 24,51, standard deviasi 2,544, dan variabel 
Komitmen nilai minimum 10, maksimum 20, rata-rata 16,10, standar deviasi 2,232, 
kemudian Komunikasi nilai minimum 13, maksimal 20, rata-rata 16,62, standar 
deviasi 2,158 dan variabel Penanganan Konflik nilai minimum 8, maksimal 15, rata-
rata 11,93, standar deviasi 1,709 dan variabel Loyalitas pelanggan nilai minimum 12, 
maksimum 25, rata-rata 20,48, standar deviasi 3,442. 
 
 
 
52 
 
 
 
4.2. Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.2.1  Uji Instrumen Penelitian 
1.  Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui kesamaan data kuesioner yang 
terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek yang diteliti, sehingga 
bisa diperoleh hasil penelitian yang valid. Valid berarti instrument tersebut dapat 
digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. 
a. Variabel Kepercayaan 
Kuesioner variabel Kepercayaan terdiri dari 6 butir pertanyaan. Hasil uji 
validitas kuesioner dapat dilihat di lampiran 5 dan disajikan pada table berikut : 
Tabel 4.5 
Hasil Uji validitas Variabel Kepercayaan 
No Pertanyaan rhitung rtabel Keputusan 
1 KP1 0,539 0,178 Valid 
2 KP2 0,502 0,178 Valid 
3 KP3 0,578 0,178 Valid 
4 KP4 0,598 0,178 Valid 
5 KP5 0,607 0,178 Valid 
6 KP6 0,608 0,178 Valid 
Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 5) 
 Berdasarkan table 4.5 di atas dapat diketahui bahwa semua butir pernyataan 
variabel Kepercayaan dinyatakan valid, dibuktikan dengan diperolehnya 
diperolehnya rhitung > 0,178 (nilai 0,178 diperoleh dari nilai rtabel dengan jumlah 
sampel (N) = 120 orang, lihat lampiran), sedangkan nilai koefisien korelasi antara 
0,502-0,608. 
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b. Variabel Komitmen 
 Kuesioner variabel komitmen terdiri dari 4 butir pertanyaan. Hasil uji 
validitas kuesioner dapat dilihat di lampiran 5 dan disajikan pada tabel berikut: 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Variabel Komitmen Organisasi 
No Pertanyaan rhitung rtabel Keputusan 
1 KO1 0,628 0,178 Valid 
2 KO2 0,725 0,178 Valid 
3 KO3 0,609 0,178 Valid 
4 KO4 0,733 0,178 Valid 
Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 5) 
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa semua butir pertanyaan 
variabel komitmen dinyatakan valid, dibuktikan dengan diperolehnya rhitung > 0,178 
(nilai 0,178 diperoleh dari nilai rtabel dengan jumlah sampel (N) = 120 orang, lihat 
lampiran), sedangkan nilai koefisien korelasi antara 0,609-0,733. 
 
c. Variabel Komunikasi 
 Kuesioner variabel komunikasi terdiri dari 4 butir pertanyaan. Hasil uji 
validitas kuesioner dapat dilihat di lampiran 5 dan disajikan pada tabel berikut: 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas Variabel Komunikasi  
No Pertanyaan rhitung rtabel Keputusan 
1 KM1 0,628 0,178 Valid 
2 KM2 0,639 0,178 Valid 
3 KM3 0,731 0,178 Valid 
4 KM4 0,699 0,178 Valid 
Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 5) 
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 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa semua butir pertanyaan 
variabel komitmen dinyatakan valid, dibuktikan dengan diperolehnya rhitung > 0,178 
(nilai 0,178 diperoleh dari nilai rtabel dengan jumlah sampel (N) = 120 orang, lihat 
lampiran), sedangkan nilai koefisien korelasi antara 0,628-0,731. 
 
d. Variabel Penanganan Konflik 
 Kuesioner variabel penanganan konflik terdiri dari 3 butir pertanyaan. Hasil 
uji validitas kuesioner dapat dilihat di lampiran 5 dan disajikan pada tabel berikut: 
 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Validitas Variabel Penanganan Konflik 
No Pertanyaan rhitung rtabel Keputusan 
1 PK1 0,675 0,178 Valid 
2 PK2 0,637 0,178 Valid 
3 PK3 0,657 0,178 Valid 
Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 5) 
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa semua butir pertanyaan 
variabel komitmen dinyatakan valid, dibuktikan dengan diperolehnya rhitung > 0,178 
(nilai 0,178 diperoleh dari nilai rtabel dengan jumlah sampel (N) = 120 orang, lihat 
lampiran), sedangkan nilai koefisien korelasi antara 0,637-0,675. 
 
e. Variabel Loyalitas pelanggan 
 Kuesioner variabel penanganan konflik terdiri dari 3 butir pertanyaan. Hasil 
uji validitas kuesioner dapat dilihat di lampiran 5 dan disajikan pada tabel berikut: 
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Tabel 4.9 
Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas pelanggan 
No Pertanyaan rhitung rtabel Keputusan 
1 KK1 0,744 0,178 Valid 
2 KK2 0,779 0,178 Valid 
3 KK3 0,769 0,178 Valid 
4 KK4 0,819 0,178 Valid 
5 KK5 0,765 0,178 Valid 
Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 5) 
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa semua butir pertanyaan 
variabel komitmen dinyatakan valid, dibuktikan dengan diperolehnya rhitung > 0,178 
(nilai 0,178 diperoleh dari nilai rtabel dengan jumlah sampel (N) = 120 orang, lihat 
lampiran), sedangkan nilai koefisien korelasi antara 0,744-0,819. 
 
2.  Uji Reliabilitas 
 Pengujian reliabilitas dapat menggunakan metode Alfa cronbach, dengan 
cerita Alfa cronbach dari masing-masing variabel lebih dari 0,70 maka alat ukur 
dalam penelitian ini dapat dikatakan reliabel. Instrumen yang sudah reliabel artinya 
cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data dan akan 
menghasilkan data yang dapat dipercaya.  
Tabel 4.10 
Hasil Uji Reliabilitas 
No Variabel Penelitian ralpha rnunnaly Keputusan 
1 Kepercayaam 0,811 0,70 Reliabel 
2 Komitmen  0,839 0,70 Reliabel 
3 Komunikasi 0,840 0,70 Reliabel 
4 Penanganan Konflik 0,803 0,70 Reliabel 
5 Loyalitas pelanggan 0,910 0,70 Reliabel 
Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 5) 
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 Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa nilai koefisien Alpha masing-
masing variabel > 0,70, maka kuesioner dinyatakan reliabel atau handal dan 
selanjutnya dapat digunakan sebagai pengumpul data penelitian.  
 
4.2.2 Uji Asumsi Klasik 
1.  Uji Multikolinearitas 
 Uji multikolinearitas dapat dilakukan dengan melihat nilai tolerance dan 
variance inflation factor (VIF). Multikolinieritas terjadi jika nilai tolerance lebih kecil 
dari 0,1 yang berarti tidak ada kolerasi antar variabel independen yang nilainya 95%. 
Jika nilai VIF tidak lebih dari 10, maka model regresi dinyatakan tidak terdapat gejala 
multikolinearitas. Hasil uji multikoleniaritas dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Multikolenoiaritas 
No Variabel Bebas Tolerance VIF Keputusan 
1 Kepercayaan 
0,467 2,141 
Tidak terjadi gejala 
multikoleniaritas 
2 Komitmen 
0,442 2,265 
Tidak terjadi gejala 
multikoleniaritas 
3 Komunikasi 
0,395 2,530 
Tidak terjadi gejala 
multikoleniaritas 
4 Penanganan Konflik  
0,528 1,894 
Tidak terjadi gejala 
multikoleniaritas 
Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 6) 
 Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa semua nilai tolerance > 0,10 dan 
semua nilai VIF < 10, sehingga dapat disimpulkan dalam model regresi tidak 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas atau independen. 
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2. Uji Heteroskedastisitas 
 Uji heterokedastisitas dilakukan untuk menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan (konstan) varians residual dari pengamatan ke pengamatan lain. 
Model regresi yang baik adalah yang homokedastisitas atau tidak heterokedastisitas. 
Hasil uji heterokedastisitas dapat dilihat pada tabel berikut: 
 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Heterokedastisitas 
No Variabel Bebas Sig Keputusan 
1 Kepercayaan 
0,176 
Tidak terjadi gelaja 
heteroskedastisitas 
2 Komitmen 
0,352 
Tidak terjadi gelaja 
heteroskedastisitas 
3 Komunikasi 
0,593 
Tidak terjadi gelaja 
heteroskedastisitas 
4 Penanganan Konflik  
0,051 
Tidak terjadi gelaja 
heteroskedastisitas 
Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 6) 
 Berdasarkan data tabel di atas diketahui bahwa nilai signifikan > 0,05 pada 
variabel bebas atau independen, sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi gejala 
heteroskedastisitas dalam persamaan regresi. 
 
3. Uji Normalitas 
 Uji normalitas pada model regresi digunakan untuk menguji apakah nilai 
residual yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal atau tidak, model 
regresi yang baik adalah yang memiliki nilai residual yang terdistribusi secara 
normal. Hasil uji normalitas dapat dilihat pada tabel berikut: 
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Tabel 4.13 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 120 
Normal Parameters
a,b
 Mean .0000000 
Std. Deviation 2.05448352 
Most Extreme Differences Absolute .055 
Positive .050 
Negative -.055 
Test Statistic .055 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d
 
Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 6) 
 Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa dengan uji Kolmogorov-Smirnov 
diperoleh nilai Kolmogorov-Smirnov Z sebesar 0,200 dan Asym. Sig. sebesar 0,200, 
karena nilai signifikansi > 0,05, maka dapat disimpulkan maka asumsi normalitas 
terpenuhi. 
 
4.2.3. Uji Analisis Regresi Berganda 
 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Regresi Berganda 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant
) 
-5.271 1.895  -2.781 .006   
JMLKP .356 .110 .263 3.234 .002 .467 2.141 
JMLKO .327 .129 .212 2.534 .013 .442 2.265 
JMLKM .470 .141 .295 3.329 .001 .395 2.530 
JMLPK .330 .154 .164 2.139 .035 .528 1.894 
Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 7) 
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Berdasarkan hasil uji regresi linier berganda pada tabel 4.14 di atas, diperoleh 
persamaan regresi sebagai berikut: 
 Y = 0,263 KP + 0,212 KO + 0,295 KM + 0,164 PK + 0,369 
Rumus di atas dapat dijelaskan sebagai berikut :  
a. Nilai koefisien kepercayaan (KP) dengan nilai positif. Hal ini berarti bahwa setiap 
peningkatan kepercayaan sebesar 1 kali maka loyalitas pelanggan akan meningkat. 
b. Nilai koefisien komitmen (KO) dengan nilai positif. Hal ini berarti bahwa setiap 
peningkatan komitmen sebesar 1 kali maka loyalitas pelanggan akan meningkat. 
c. Nilai koefisien komunikasi (KM) dengan nilai positif. Hal ini berarti bahwa setiap 
peningkatan komunikasi sebesar 1 kali maka loyalitas pelanggan akan meningkat . 
d. Nilai koefisien penanganan konflik (PK) dengan nilai positif. Hal ini berarti bahwa 
setiap peningkatan penanganan konflik sebesar 1 kali maka loyalitas pelanggan 
akan meningkat. 
 
4.2.4. Uji Ketepatan Model 
 
1.  Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 
 Koefisien determinasi (R
2 
) digunakan untuk mengetahui seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. 
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Tabel 4.15 
Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 
.802
a
 .644 .631 2.090 
Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 7)  
Hasil pengolahan data kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan penanganan 
konflik mampu menerangkan variasi variabel loyalitas pelanggan sebesar 63,1%. 
Sementara sisanya (100% - 63,1% = 36,9%), maka sisa sebesar 36,9% dijelaskan oleh 
variabel lain di luar model yang diteliti. 
 
2. Uji F 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas yang 
dimaksudkan dalam model mempunyai pengaruh secara simultan terhadap variabel 
dependen. Pengujian dilakukan dengan menggunakan signifikan level 0,05 (α=5%).  
Tabel 4.16 
Hasil Uji F 
 
ANOVA
a
 
Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 907.679 4 226.920 51.954 .000
b
 
Residual 502.287 115 4.368   
Total 1409.967 119    
Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 7) 
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a. Merumuskan H0 dan Ha 
H0 = Jika nilai signifikan > 0,05 maka hipotesis ditolak (koefisien regresi tidak 
signifikan). Ini berarti bahwa secara parsial variabel independen tersebut 
tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 
Ha = Jika nilai signifikan < 0,05 maka hipotesis diterima (koefisien regresi 
signifikan). Ini berarti secara parsial variabel independen tersebut 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 
b. Menentukan level of significance () = 0,05  
Ftabel  = k-1; n-k 
 = 4; 120-5 
 = 4 ; 115 
  = 2,45 
c. Perhitungan nilai Fhitung 
Berdasarkan perhitungan IBM SPSS 23 diperoleh nilai Fhitung sebesar 51,954. 
d. Kesimpulan 
Diperoleh Fhitung = 51,954 dan sig. = 0,000, sehingga Fhitung > Ftabel (51,954 > 
2,45) dan sig. < 0,05 (0,000 < 0,05) maka H0 ditolak dan menerima Ha artinya 
ada pengaruh yang signifikan secara bersama-sama antara kepercayaan, komitmen, 
komunikasi, dan penanganan konflik terhadap loyalitas pelanggan. 
 
 
 
62 
 
 
 
4.2.5. Pengujian Hipotesis 
Tabel 4.17 
 Hasil Uji Hipotesis 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant
) 
-5.271 1.895  -2.781 .006   
JMLKP .356 .110 .263 3.234 .002 .467 2.141 
JMLKO .327 .129 .212 2.534 .013 .442 2.265 
JMLKM .470 .141 .295 3.329 .001 .395 2.530 
JMLPK .330 .154 .164 2.139 .035 .528 1.894 
Sumber : Data Primer Diolah (Lampiran 8) 
 
Uji statistik T pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu 
variabel penjelas/independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel 
dependen. Pengajuan dilakukan dengan menggunakan signifikan level 0,05 (α=5%). 
1. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas pelanggan 
a. Merumuskan H0 dan Ha 
H0 = Jika nilai signifikan > 0,05 maka hipotesis ditolak (koefisien regresi tidak 
signifikan). Ini berarti bahwa secara parsial variabel independen tersebut 
tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 
Ha = Jika nilai signifikan < 0,05 maka hipotesis diterima (koefisien regresi 
signifikan). Ini berarti secara parsial variabel independen tersebut 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 
b. Menentukan level of significance α = 5% 
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ttabel  = n-k 
 = 120-5 
 = 115 
         = 1,661 
c. Perhitungan nilai thitung 
Dalam perhitungan IBM  SPSS 23 diperoleh nilai thitung sebesar 3,234. 
d. Kesimpulan 
Nilai thitung sebesar 3,234 dan signifikansi sebesar 0,002, sehingga thitung > ttabel 
(3,234 > 1,661) dan sig. < 0,05 (0,002 < 0,05) maka maka H0 ditolak dan 
menerima Ha, artinya secara individual kepercayaan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
2. Pengaruh Komitmen terhadap Loyalitas pelanggan 
a. Merumuskan H0 dan Ha 
H0 = Jika nilai signifikan > 0,05 maka hipotesis ditolak (koefisien regresi tidak 
signifikan). Ini berarti bahwa secara parsial variabel independen tersebut 
tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 
Ha = Jika nilai signifikan < 0,05 maka hipotesis diterima (koefisien regresi 
signifikan). Ini berarti secara parsial variabel independen tersebut 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 
b. Menentukan level of significance α = 5% 
ttabel  = n-k 
 = 120-5 
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 = 115 
         = 1,661 
c. Perhitungan nilai thitung 
Dalam perhitungan IBM  SPSS 23 diperoleh nilai thitung sebesar 2,534. 
d. Kesimpulan 
Nilai thitung sebesar 2,534 dan signifikansi sebesar 0,013, sehingga thitung > ttabel 
(2,534 > 1,661) dan sig. < 0,05 (0,013 < 0,05) maka maka H0 ditolak dan 
menerima Ha, artinya secara individual komitmen berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
3. Pengaruh Komunikasi terhadap Loyalitas pelanggan 
a. Merumuskan H0 dan Ha 
H0 = Jika nilai signifikan > 0,05 maka hipotesis ditolak (koefisien regresi tidak 
signifikan). Ini berarti bahwa secara parsial variabel independen tersebut 
tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 
Ha = Jika nilai signifikan < 0,05 maka hipotesis diterima (koefisien regresi 
signifikan). Ini berarti secara parsial variabel independen tersebut 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 
b. Menentukan level of significance α = 5% 
ttabel  = n-k 
 = 120-5 
 = 115 
         = 1,661 
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c. Perhitungan nilai thitung 
Dalam perhitungan IBM  SPSS 23 diperoleh nilai thitung sebesar 3,329. 
d. Kesimpulan 
Nilai thitung sebesar 3,329 dan signifikansi sebesar 0,001, sehingga thitung > ttabel 
(3,329 > 1,981) dan sig. < 0,05 (0,001 < 0,05) maka maka H0 ditolak dan 
menerima Ha, artinya secara individual komunikasi berpengaruh positif 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
4. Pengaruh Penanganan Konflik terhadap Loyalitas pelanggan 
a. Merumuskan H0 dan Ha 
H0 = Jika nilai signifikan > 0,05 maka hipotesis ditolak (koefisien regresi tidak 
signifikan). Ini berarti bahwa secara parsial variabel independen tersebut 
tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 
Ha = Jika nilai signifikan < 0,05 maka hipotesis diterima (koefisien regresi 
signifikan). Ini berarti secara parsial variabel independen tersebut 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 
b. Menentukan level of significance α = 5% 
ttabel  = n-k 
 = 120-5 
 = 115 
         = 1,661 
c. Perhitungan nilai thitung 
Dalam perhitungan IBM  SPSS 23 diperoleh nilai thitung sebesar 2,139. 
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d. Kesimpulan 
Nilai thitung sebesar 2,139 dan signifikansi sebesar 0,035, sehingga thitung > ttabel 
(2,139 > 1,661) dan sig. < 0,05 (0,035 < 0,05) maka maka H0 ditolak dan 
menerima Ha, artinya secara individual penanganan konflik berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 
4.3 Pembahasan Hasil Analisis Data 
 Pembahasan dalam penelitian ini akan dibahas berdasarkan hipotesis 
penelitian, yaitu membahas pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan, 
pengaruh komitmen terhadap loyalitas pelanggan, pengaruh komunikasi terhadap 
loyalitas pelanggan, pengaruh penanganan konflik terhadap loyalitas pelanggan. 
1. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas pelanggan 
 Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 
pengguna paket data internet Telkomsel di Kota Surakarta. Hasil ini dibuktikan 
dengan diperolehnya dari nilai thitung > ttabel (3,324 > 1,661) dan sig. < 0,05 (0,002 < 
0,05), sehingga hipotesis 1 dapat dibuktikan kebenarannya. Hal ini menjelaskan 
bahwa kepercayaan berhubungan dengan respon pelanggan terhadap loyalitas. 
Dengan demikian dapat dikatakan jika penerapan kepercayaan berpengaruh pada 
loyalitas pelanggan.  
 Hasil ini menunjukkan bahwa Telkomsel memberikan kenyamanan saat 
pelanggan melakukan transaksi, spesifikasi yang diberikan paket data internet 
Telkomsel sesuai yang dijanjikan, konsisten dalam memberikan kualitas jaringan 
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yang baik, Telkomsel juga menunjukkan pelayanan yang baik, sehingga Telkomsel 
memenuhi kewajibannya kepada pelanggan, oleh karena itu semakin tinggi tingkat 
kepercayaan yang diberikan kepada pelanggan paket data internet Telkomsel maka 
semakin tinggi loyalitas pelanggan pada paket data internet Telkomsel. Ketika 
pelanggan sudah yakin bahwa paket data internet Telkomsel dapat dipercaya, maka 
pelanggan akan loyal kepada paket data internet Telkomsel. 
 Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan 
Ndubisi (2007), Laila  (2017), Lestari (2014) yang menunjukkan bahwa 
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 
2. Pengaruh Komitmen terhadap Loyalitas pelanggan 
Komitmen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 
pengguna paket data internet Telkomsel di Kota Surakarta. Hasil ini dibuktikan 
dengan diperolehnya dari nilai thitung > ttabel (2,534 > 1,661) dan sig. < 0,05 (0,013 < 
0,05), sehingga hipotesis 2 dapat dibuktikan kebenarannya. Hal ini menjelaskan 
bahwa komitmen berhubungan dengan respon pelanggan terhadap loyalitas. Dengan 
demikian dapat dikatakan jika penerapan komitmen berpengaruh pada loyalitas 
pelanggan.  
 Hasil ini menunjukkan bahwa paket data internet Telkomsel membuat 
penyesuaian untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, dengan menawarkan layanan 
yang disesuaikan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, Telkomsel memberikan 
berbagai pilihan paket data yang dapat dipilih oleh pelanggan dengan fleksibel, oleh 
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karena itu Telkomsel fleksibel dalam memberikan pelayanan yang disesuaikan 
dengan kebutuhan pelanggan, sehingga semakin tinggi tingkat komitmen yang 
diberikan kepada pelanggan paket data internet Telkomsel maka semakin tinggi 
loyalitas pelanggan pada paket data internet Telkomsel. Ketika pelanggan sudah 
merasa bahwa janji-janji yang diberikan paket data internet Telkomsel dapat 
diandalkan, maka pelanggan akan loyal kepada paket data internet Telkomsel. 
 Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan 
Ndubisi (2007), Laila  (2017), Lestari (2014) yang menunjukkan bahwa komitmen 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 
3. Pengaruh Komunikasi terhadap Loyalitas pelanggan  
Komunikasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 
pengguna paket data internet Telkomsel di Kota Surakarta. Hasil ini dibuktikan 
dengan diperolehnya dari nilai thitung > ttabel (3,329 > 1,661) dan sig. < 0,05 (0,001 < 
0,05), sehingga hipotesis 3 dapat dibuktikan kebenarannya. Hal ini menjelaskan 
bahwa komunikasi berhubungan dengan respon pelanggan terhadap loyalitas. 
Dengan demikian dapat dikatakan jika penerapan komunikasi berpengaruh pada 
loyalitas pelanggan.  
 Hasil ini menunjukkan bahwa paket data internet Telkomsel memberikan 
informasi yang tepat waktu dan dapat dipercaya, paket data internet Telkomsel juga 
memberikan informasi ketika ada layanan terbaru, informasi yang diberikan 
Telkosmel tersebut cukup akurat, maka janji-janji yang diberikan dapat diandalkan. 
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Sehingga semakin tinggi tingkat komunikasi yang diberikan kepada 
pelanggan paket data internet Telkomsel maka semakin tinggi loyalitas pelanggan 
pada paket data internet Telkomsel. Ketika pelanggan sudah yakin bahwa informasi 
yang diberikan paket data internet Telkomsel dapat dipercaya dan akurat, maka 
pelanggan akan loyal kepada paket data internet Telkomsel. 
 Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan 
Ndubisi (2007), Hadinata (2013), Lestari (2014) yang menunjukkan bahwa 
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 
4. Pengaruh Penanganan Konflik terhadap Loyalitas pelanggan 
Penanganan Konflik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
pada pengguna paket data internet Telkomsel di Kota Surakarta. Hasil ini dibuktikan 
dengan diperolehnya dari nilai thitung > ttabel (2,139 > 1,661) dan sig. < 0,05 (0,035 < 
0,05), sehingga hipotesis 4 dapat dibuktikan kebenarannya. Hal ini menjelaskan 
bahwa penanganan konflik berhubungan dengan respon pelanggan terhadap 
loyalitas. Dengan demikian dapat dikatakan jika penerapan penanganan konflik 
berpengaruh pada loyalitas pelanggan.  
 Hasil ini menunjukkan bahwa Telkomsel berusaha menyelesaikan konflik 
yang ada pada layanan, dengan memberikan wadah/media untuk menampung 
keluhan dari pelanggan yaitu melalui callcenter, grapari, dan customer servie di 
website, sehingga Telkomsel dapat memberikan tanggapan yang positif terhadap 
keluhan dan saran yang diterima terkait pelayanan paket data internet Telkomsel. 
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Jadi dapat disimpulkan, semakin tinggi tingkat penanganan masalah yang 
diberikan kepada pelanggan paket data internet Telkomsel maka semakin tinggi 
loyalitas pelanggan pada paket data internet Telkomsel. Ketika pelanggan sudah 
yakin bahwa paket data internet Telkomsel dapat menyelesaikan konflik yang 
terjadi, maka pelanggan akan loyal kepada paket data internet Telkomsel, 
 Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan 
Ndubisi (2007), Laila  (2017), Priantoni (2014) yang menunjukkan bahwa 
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
5.1. Kesimpulan 
 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik beberapa 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna 
paket data internet Telkomsel di Kota Surakarta, sehingga hipotesis 1 dapat 
dibuktikan kebenarannya. Dengan demikian dapat dikatakan jika penerapan 
kepercayaan berpengaruh pada loyalitas pelanggan.  
2. Komitmen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna 
paket data internet Telkomsel di Kota Surakarta, sehingga hipotesis 2 dapat 
dibuktikan kebenarannya. Dengan demikian dapat dikatakan jika penerapan 
komitmen berpengaruh pada loyalitas pelanggan.  
3. Komunikasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna 
paket data internet Telkomsel di Kota Surakarta, sehingga hipotesis 3 dapat 
dibuktikan kebenarannya. Dengan demikian dapat dikatakan jika penerapan 
komunikasi berpengaruh pada loyalitas pelanggan.  
4. Penanganan Konflik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 
pengguna paket data internet Telkomsel di Kota Surakarta, sehingga hipotesis 4 
dapat dibuktikan kebenarannya. Dengan demikian dapat dikatakan jika 
penerapan penanganan konflik berpengaruh pada loyalitas pelanggan.  
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5.2. Keterbatasan Penelitian 
1. Penelitian ini hanya mengambil sampel masyarakat wilayah Kota Surakarta  yang 
menggunakan paket data internet Telkomsel, akan lebih baik jika sampel yang 
diambil meliputi wilayah Solo Raya, sehingga hasil penelitian dapat 
digeneralisasikan dalam lingkup yang lebih luas. 
2. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner, akan lebih baik bila 
ditambahkan metode wawancara sehingga hasil penelitian yang diperoleh lebih 
lengkap. 
3. Penelitian ini hanya meneliti kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan 
penanganan konflik yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Masih ada 
faktor lain yang dapat memengaruhi loyalitas pelanggaan. 
 
5.3. Saran 
 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka saran yang dapat diberikan 
antara lain:  
1. Diharapkan kepada paket data internet Telkomsel dapat mempertahankan 
kepercayaanya terhadap pelanggan, dengan memberikan kenyamanan yang baik 
kepada pelanggan, memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan, oleh 
karena itu semakin tinggi tingkat kepercayaan yang diberikan kepada pelanggan 
paket data internet Telkomsel maka semakin tinggi loyalitas pelanggan pada 
paket data internet Telkomsel. 
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2. Paket data internet Telkomsel diharapkan dapat memenuhi komitmennya untuk 
memenuhi kebutuhan pelanggan, dengan memberikan penawaran yang dapat 
disesuiakan kebutuhan pelanggan, sehingga semakin tinggi tingkat komitmen 
yang diberikan kepada pelanggan paket data internet Telkomsel maka semakin 
tinggi loyalitas pelanggan pada paket data internet Telkomsel. 
3. Komunikasi dengan pelanggan paket data internet Telkomsel harus lebih 
ditingkatkan, dengan memberikan informasi yang dapat dipercaya dan tepat 
waktu, karena dengan komunikasi yang baik antara penyedia jasa dan pelanggan, 
maka semakin tinggi loyalitas pelanggan pada paket data internet Telkomsel. 
4. Penanganan masalah harus dipertahankan dan ditingkatkan oleh paket data 
internet Telkomsel terhadap pelanggan, dengan memberikan wadah untuk 
berdikusi tentang permasalahan yang muncul dan memberikan tanggapan positif 
terhadap setiap permaslahan, sehingga semakin tinggi tingkat penanganan 
masalah yang diberikan kepada pelanggan paket data internet Telkomsel maka 
semakin tinggi loyalitas pelanggan pada paket data internet Telkomsel. 
5. Pada penelitian mendatang, diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini 
dengan menambahkan variabel baru yang dapat memengaruhi loyalitas pelanggan 
yang belum ada dalam penelitian ini. Peneliti selanjutnya disarankan agar dapat 
mengembangkan instrument penelitian yang lebih baik dan memperluas obyek 
penelitian yang berbeda. 
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Lampiran 1 
 
KUESIONER 
Responden yang terhormat, 
 Saya Ihsan Handoyo Putra mahasiswa Jurusan Manajemen Bisnis Syariah 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam angkatan 2015 IAIN Surakarta, memohon 
kesediaan Bapak / Ibu / Saudara untuk mengisi angket kuesioner yang nantinya 
berguna untuk membantu proses pengumpulan dan pengolahan data penelitian saya, 
angket kuesioner di bawah ini mengenai “PENGARUH RELATIONSHIP 
MARKETING TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA PENGGUNA 
PAKET DATA INTERNET TELKOMSEL”, angket kuesioner ini semata-mata 
hanya kuesioner untuk akademik, dimohon kejujuran dan keterbukaan dari bapak / 
ibu / saudara. Atas waktu, kesediaan, dan kerja samanya dalam mengisi angket 
kuesioner, saya ucapkan terimakasih.  
I. PETUNJUK PENGISIAN 
 Pada pilihan berganda, beri tanda (X) pada jawaban yang paling sesuai, pada 
kolom titik-titik mohon berkenan untuk mengisi dengan jawaban yang sesuai. 
Identitas Responden 
1. Nama  : ……………………….. 
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2. Usia   : ……………………….. 
3. Jenis Kelamin : a. Pria b. Wanita 
4. Pekerjaan   : 
   a. Pelajar/Mahasiswa 
   b. PNS/TNI/POLRI 
   c. Swasta/Wiraswasta 
5. Apakah anda pengguna Telkomsel? 
   a. Ya  b. Tidak 
 
Petunjuk Pengisian 
Mohon Bapak / Ibu / Saudara berkenan memilih salah satu opsi (STS/TS/CS/S/SS) 
yang paling sesuai dengan kondisi / pendapat Bapak / Ibu / Saudara dengan memberi 
tanda ( √ ) pada salah satu kotak yang sesuai dengan pilihan Anda.  
Keterangan : 
STS  : Sangat Tidak Setuju 
TS  : Tidak Setuju 
CS  : Cukup Setuju 
S   : Setuju 
SS  : Sangat Setuju 
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A. Variabel Kepercayaan  
No Pertanyaan STS TS CS S SS 
1. Paket data internet Telkomsel 
memberikan kenyamanan transaksi 
yang baik.  
     
2.  Spesifikasi paket data internet 
Telkomsel sesuai yang dijanjikan. 
     
3.  Paket data internet Telkomsel konsisten 
dalam memberikan layanan jaringan 
yang berkualitas. 
     
4.  Paket data internet Telkomsel 
menunjukkan pelayanan yang baik 
kepada pelanggan. 
     
5. Paket data internet Telkomsel 
memenuhi kewajibannya kepada 
pelanggan. 
     
6.  Saya memiliki kepercayaan terhadap 
pelayanan yang baik dari Telkomsel. 
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B. Variabel Komitmen 
No Pertanyaan STS TS CS S SS 
1. Telkomsel membuat penyesuaian untuk 
memenuhi kebutuhan pelanggan terkait 
paket data internet.  
     
2.  Paket data internet Telkomsel 
menawarkan layanan yang disesuaikan 
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan 
     
3.  Telkomsel memberikan berbagai pilihan 
paket data internet yang dapat dipilih 
oleh pelanggan dengan fleksibel. 
     
4.  Telkomsel fleksibel dalam memberikan 
pelayanan yang disesuaikan dengan 
kebutuhan pelanggan 
     
 
C. Variabel Komunikasi 
No Pertanyaan STS TS CS S SS 
1. Paket data internet Telkomsel 
memberikan informasi yang tepat waktu 
dan dapat dipercaya.  
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2.  Paket data internet Telkomsel 
memberikan informasi ketika ada 
layanan  terbaru. 
     
3.  Telkomsel membuat dan memenuhi 
janji-janji yang diberikan. 
     
4.  Informasi yang diberikan oleh 
Telkomsel cukup akurat. 
     
 
D. Variabel Penanganan Konflik 
No Pertanyaan STS TS CS S SS 
1. Telkomsel berusaha menyelesaikan 
konflik yang terjadi dalam pelayanan. 
     
2.  Telkomsel memberikan media/wadah 
untuk menampung keluhan dari 
pelanggan yaitu melalui callcenter, 
grapari, dan customer service di 
website. 
     
3.  Telkomsel memberikan tanggapan 
positif terhadap keluhan dan saran yang 
diterima terkait pelayanan paket data 
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internet Telkomsel. 
 
E. Variabel Loyalitas Pelanggan 
No Pertanyaan STS TS CS S SS 
1. Paket data intenet Telkomsel adalah 
pilihan pertama saya dibandingkan 
dengan operator seluler yang lain. 
     
2.  Saya akan membeli paket data internet 
Telkomsel secara terus menerus.. 
     
3.  Saya selalu mengatakan yang baik 
kepada orang lain mengenai paket data 
intenet Telkomsel. 
     
4.  Saya selalu merekomendasikan kepada 
orang lain mengenai paket data internet 
Telkomsel. 
     
5. Saya menyampaikan informasi yang 
diketahui mengenai paket data internet 
Telkomsel kepada orang terdekat 
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Lampiran 2 
Data Penelitian 
 
No. Usia JenisKelamin Pekerjaan 
1 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
2 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
3 
20 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
4 
21 Laki-laki Pelajar/Mahasiswa 
5 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
6 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
7 
21 Laki-laki Pelajar/Mahasiswa 
8 
27 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
9 
20 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
10 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
11 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
12 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
13 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
14 
23 Laki-laki PNS/TNI/Polri 
15 
21 Laki-laki Pelajar/Mahasiswa 
16 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
17 
25 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
18 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
19 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
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20 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
21 
21 Laki-laki Pelajar/Mahasiswa 
22 
23 Laki-laki Pelajar/Mahasiswa 
23 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
24 
20 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
25 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
26 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
27 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
28 
25 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
29 
25 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
30 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
31 
20 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
32 
20 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
33 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
34 
26 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
35 
30 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
36 
19 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
37 
21 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
38 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
39 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
40 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
41 
18 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
86 
 
 
 
42 
22 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
43 
28 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
44 
37 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
45 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
46 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
47 
21 Laki-laki Pelajar/Mahasiswa 
48 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
49 
27 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
50 
22 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
51 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
52 
20 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
53 
25 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
54 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
55 
22 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
56 
20 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
57 
20 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
58 
21 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
59 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
60 
23 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
61 
20 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
62 
20 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
63 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
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64 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
65 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
66 
27 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
67 
22 Laki-laki Pelajar/Mahasiswa 
68 
20 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
69 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
70 
19 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
71 
19 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
72 
28 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
73 
20 Laki-laki Pelajar/Mahasiswa 
74 
25 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
75 
20 Laki-laki Pelajar/Mahasiswa 
76 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
77 
25 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
78 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
79 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
80 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
81 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
82 
23 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
83 
20 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
84 
18 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
85 
19 Laki-laki Pelajar/Mahasiswa 
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86 
24 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
87 
20 Laki-laki Pelajar/Mahasiswa 
88 
23 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
89 
22 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
90 
20 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
91 
28 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
92 
26 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
93 
17 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
94 
24 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
95 
22 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
96 
25 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
97 
25 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
98 
26 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
99 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
100 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
101 
23 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
102 
24 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
103 
23 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
104 
18 Laki-laki Pelajar/Mahasiswa 
105 
25 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
106 
25 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
107 
26 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
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108 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
109 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
110 
23 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
111 
24 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
112 
23 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
113 
18 Laki-laki Pelajar/Mahasiswa 
114 
25 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
115 
28 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
116 
22 Laki-laki Pelajar/Mahasiswa 
117 
22 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
118 
20 Laki-laki Swasta/Wiraswasta 
119 
19 Perempuan Swasta/Wiraswasta 
120 
21 Perempuan Pelajar/Mahasiswa 
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Data Penelitian 
1
1 
1
2 
1
3 
1
4 
1
5 
1
6 
2
1 
2
2 
2
3 
2
4 
3
1 
3
2 
3
3 
3
4 
4
1 
4
2 
4
3 
5
1 
5
2 
5
3 
5
4 
5
5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 3 4 4 4 4 3 3 4 3 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 
3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 2 4 3 2 4 3 3 2 3 4 4 3 2 3 3 2 2 4 4 3 
4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 
3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 
4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
5 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 5 3 5 5 5 
4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 
4 5 5 4 4 4 3 4 4 3 5 5 4 4 3 4 3 3 3 5 3 5 
4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 3 3 3 4 
4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 
4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 
5 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 
5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 
5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 
3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 5 4 3 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 
4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 
5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 4 3 2 2 2 3 
5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 3 3 4 4 3 5 3 4 4 3 3 3 5 3 3 3 4 4 3 
4 4 5 4 4 4 4 3 5 3 4 4 3 3 3 5 3 3 3 4 4 3 
4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 2 4 3 3 2 2 2 4 
4 3 4 4 4 3 3 4 4 5 3 5 4 4 4 3 4 4 3 5 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 
4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 
4 3 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 
4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 2 5 5 5 4 5 
3 3 4 3 4 3 3 2 2 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 
4 4 3 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 4 5 
4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 5 5 5 
4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 
4 5 5 4 4 5 3 3 5 3 5 5 4 3 5 5 3 5 5 4 5 5 
5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 5 5 
4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 2 
3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 3 3 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 2 4 3 3 3 4 
5 4 5 5 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 4 
5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 
4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
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3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 2 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 3 2 3 3 4 4 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 
4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 5 5 4 
4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 
4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 3 3 3 3 
4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 5 3 3 3 5 4 3 3 2 4 4 
4 5 4 4 3 4 4 3 5 4 3 3 4 5 3 4 4 3 4 5 4 5 
4 3 4 4 4 4 5 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 5 5 3 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 3 3 5 4 4 4 4 4 3 2 4 2 5 3 4 
4 4 3 4 4 3 5 3 4 3 4 4 3 3 3 5 3 3 3 4 5 5 
4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 
4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 
5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 
5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 
5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 
4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 
5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 
5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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Lampiran 3 
HASIL UJI DESKRIPSI 
 
 
Usia 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 17 1 .8 .8 .8 
18 4 3.3 3.3 4.2 
19 5 4.2 4.2 8.3 
20 17 14.2 14.2 22.5 
21 30 25.0 25.0 47.5 
22 26 21.7 21.7 69.2 
23 9 7.5 7.5 76.7 
24 4 3.3 3.3 80.0 
25 11 9.2 9.2 89.2 
26 4 3.3 3.3 92.5 
27 3 2.5 2.5 95.0 
28 4 3.3 3.3 98.3 
30 1 .8 .8 99.2 
37 1 .8 .8 100.0 
Total 120 100.0 100.0  
 
JenisKelamin 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Laki-laki 39 32.5 32.5 32.5 
Perempuan 81 67.5 67.5 100.0 
Total 120 100.0 100.0  
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Pekerjaan 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Pelajar/Mahasiswa 77 64.2 64.2 64.2 
PNS/TNI/Polri 1 .8 .8 65.0 
Swasta/Wiraswasta 42 35.0 35.0 100.0 
Total 120 100.0 100.0  
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Lampiran 4 
Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
JMLKP 120 17 30 24.51 2.544 
JMLKO 120 10 20 16.10 2.232 
JMLKM 120 13 20 16.62 2.158 
JMLPK 120 8 15 11.93 1.709 
JMLL 120 12 25 20.48 3.442 
Valid N (listwise) 120     
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Lampiran 5 
HASIL UJI INSTRUMEN PENELITIAN 
 
 
VARIABEL KEPERCAYAAN 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 120 100.0 
Excluded
a
 
0 .0 
Total 120 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.811 6 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
KP1 
4.08 .559 120 
KP2 
4.08 .602 120 
KP3 
4.19 .626 120 
KP4 
4.06 .539 120 
KP5 
4.02 .580 120 
KP6 4.08 .637 120 
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Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KP1 
20.42 4.835 .539 .788 
KP2 
20.42 4.784 .502 .796 
KP3 
20.32 4.538 .578 .780 
KP4 
20.45 4.771 .598 .776 
KP5 
20.49 4.622 .607 .773 
KP6 
20.43 4.432 .608 .773 
 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
24.51 6.471 2.544 6 
 
 
VARIABEL KOMITMEN 
 
Reliability 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 120 100.0 
Excluded
a
 
0 .0 
Total 120 100.0 
99 
 
 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.839 4 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
KO1 4.08 .630 120 
KO2 3.98 .727 120 
KO3 4.09 .698 120 
KO4 3.95 .659 120 
 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KO1 12.02 3.176 .628 .815 
KO2 12.13 2.715 .725 .772 
KO3 12.01 3.017 .609 .824 
KO4 12.15 2.902 .733 .770 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
16.10 4.982 2.232 4 
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VARIABEL KOMUNIKASI 
Reliability 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Case
s 
Valid 120 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 120 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.840 4 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
KM1 4.18 .657 120 
KM2 4.28 .611 120 
KM3 4.06 .690 120 
KM4 4.10 .666 120 
 
 
 
 
 
 
 
Item-Total Statistics 
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Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KM1 12.44 2.837 .628 .817 
KM2 12.33 2.947 .639 .813 
KM3 12.56 2.568 .731 .771 
KM4 12.52 2.689 .699 .786 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
16.62 4.659 2.158 4 
 
 
 
VARIABEL PENANGANAN KONFLIK 
Reliability 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Case
s 
Valid 120 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 120 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.803 3 
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Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
PK1 3.84 .745 120 
PK2 4.16 .580 120 
PK3 3.93 .683 120 
 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
PK1 8.09 1.244 .675 .710 
PK2 7.78 1.638 .637 .754 
PK3 8.00 1.395 .657 .723 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
11.93 2.920 1.709 3 
 
 
VARIABEL LOYALITAS 
Reliability 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 120 100.0 
Excluded
a
 
0 .0 
Total 120 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.910 5 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
L1 4.11 .818 120 
L2 3.98 .864 120 
L3 4.08 .826 120 
L4 4.11 .786 120 
L5 4.21 .709 120 
 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
L1 16.38 7.783 .744 .896 
L2 16.51 7.429 .779 .890 
L3 16.40 7.654 .769 .891 
L4 16.38 7.665 .819 .881 
L5 16.28 8.235 .765 .893 
 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
20.48 11.848 3.442 5 
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Lampiran 6. 
 
HASIL UJI ASUMSI KLASIK 
 
UJI MULTIKOLINEARITAS 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 
1 JMLPK, JMLKO, 
JMLKP, 
JMLKM
b
 
. Enter 
a. Dependent Variable: JMLL 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 
.802
a
 .644 .631 2.090 
a. Predictors: (Constant), JMLPK, JMLKO, JMLKP, JMLKM 
b. Dependent Variable: JMLL 
 
 
ANOVA
a
 
Model 
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 907.679 4 226.920 51.954 .000
b
 
Residual 502.287 115 4.368   
Total 1409.967 119    
a. Dependent Variable: JMLL 
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b. Predictors: (Constant), JMLPK, JMLKO, JMLKP, JMLKM 
 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant
) 
-5.271 1.895  -2.781 .006   
JMLKP .356 .110 .263 3.234 .002 .467 2.141 
JMLKO .327 .129 .212 2.534 .013 .442 2.265 
JMLKM .470 .141 .295 3.329 .001 .395 2.530 
JMLPK .330 .154 .164 2.139 .035 .528 1.894 
 
 
HASIL UJI HETEROSKEDASTISITAS 
 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables Entered Variables Removed Method 
1 
JMLPK, JMLKO, 
JMLKP, JMLKM
b
 
. Enter 
a. Dependent Variable: ABS_RES 
b. All requested variables entered. 
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Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 
.224
a
 .050 .017 1.32533 
a. Predictors: (Constant), JMLPK, JMLKO, JMLKP, JMLKM 
b. Dependent Variable: ABS_RES 
 
 
ANOVA
a
 
Model 
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 10.633 4 2.658 1.513 .203
b
 
Residual 201.997 115 1.756   
Total 212.631 119    
a. Dependent Variable: ABS_RES 
b. Predictors: (Constant), JMLPK, JMLKO, JMLKP, JMLKM 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardi
zed 
Coefficie
nts 
T Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant
) 
1.966 1.202  1.636 .105   
JMLKP .095 .070 .181 1.363 .176 .467 2.141 
JMLKO -.077 .082 -.128 -.935 .352 .442 2.265 
JMLKM .048 .090 .077 .535 .593 .395 2.530 
JMLPK -.194 .098 -.247 -1.978 .051 .528 1.894 
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HASIL UJI NORMALITAS 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 120 
Normal Parameters
a,b
 Mean .0000000 
Std. Deviation 2.05448352 
Most Extreme Differences Absolute .055 
Positive .050 
Negative -.055 
Test Statistic .055 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
 
  
108 
 
 
 
Lampiran 7 
 
HASIL UJI F 
Variables Entered/Removed
a
 
Model 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed Method 
1 JMLPK, 
JMLKO, 
JMLKP, 
JMLKM
b
 
. Enter 
a. Dependent Variable: JMLL 
b. All requested variables entered. 
 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 
.802
a
 .644 .631 2.090 
a. Predictors: (Constant), JMLPK, JMLKO, JMLKP, JMLKM 
b. Dependent Variable: JMLL 
 
ANOVA
a
 
Model 
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 907.679 4 226.920 51.954 .000
b
 
Residual 502.287 115 4.368   
Total 1409.967 119    
a. Dependent Variable: JMLL 
b. Predictors: (Constant), JMLPK, JMLKO, JMLKP, JMLKM 
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Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant
) 
-5.271 1.895  -2.781 .006   
JMLKP .356 .110 .263 3.234 .002 .467 2.141 
JMLKO .327 .129 .212 2.534 .013 .442 2.265 
JMLKM .470 .141 .295 3.329 .001 .395 2.530 
JMLPK .330 .154 .164 2.139 .035 .528 1.894 
 
 
  
110 
 
 
 
Lampiran 8 
 
HASIL UJI HIPOTESIS 
Variables Entered/Removed
a
 
Model 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed Method 
1 JMLPK, 
JMLKO, 
JMLKP, 
JMLKM
b
 
. Enter 
a. Dependent Variable: JMLL 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 
.802
a
 .644 .631 2.090 
a. Predictors: (Constant), JMLPK, JMLKO, JMLKP, JMLKM 
b. Dependent Variable: JMLL 
 
ANOVA
a
 
Model 
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 907.679 4 226.920 51.954 .000
b
 
Residual 502.287 115 4.368   
Total 1409.967 119    
a. Dependent Variable: JMLL 
b. Predictors: (Constant), JMLPK, JMLKO, JMLKP, JMLKM 
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Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant
) 
-5.271 1.895  -2.781 .006   
JMLKP .356 .110 .263 3.234 .002 .467 2.141 
JMLKO .327 .129 .212 2.534 .013 .442 2.265 
JMLKM .470 .141 .295 3.329 .001 .395 2.530 
JMLPK .330 .154 .164 2.139 .035 .528 1.894 
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LAMPIRAN 9 
Tabel r Product Moment         
Pada Sig.0,05 (Two Tail)         
            
N R N R N R N R N r N r 
1 0.997 41 0.301 81 0.216 121 0.177 161 0.154 201 0.138 
2 0.95 42 0.297 82 0.215 122 0.176 162 0.153 202 0.137 
3 0.878 43 0.294 83 0.213 123 0.176 163 0.153 203 0.137 
4 0.811 44 0.291 84 0.212 124 0.175 164 0.152 204 0.137 
5 0.754 45 0.288 85 0.211 125 0.174 165 0.152 205 0.136 
6 0.707 46 0.285 86 0.21 126 0.174 166 0.151 206 0.136 
7 0.666 47 0.282 87 0.208 127 0.173 167 0.151 207 0.136 
8 0.632 48 0.279 88 0.207 128 0.172 168 0.151 208 0.135 
9 0.602 49 0.276 89 0.206 129 0.172 169 0.15 209 0.135 
10 0.576 50 0.273 90 0.205 130 0.171 170 0.15 210 0.135 
11 0.553 51 0.271 91 0.204 131 0.17 171 0.149 211 0.134 
12 0.532 52 0.268 92 0.203 132 0.17 172 0.149 212 0.134 
13 0.514 53 0.266 93 0.202 133 0.169 173 0.148 213 0.134 
14 0.497 54 0.263 94 0.201 134 0.168 174 0.148 214 0.134 
15 0.482 55 0.261 95 0.2 135 0.168 175 0.148 215 0.133 
16 0.468 56 0.259 96 0.199 136 0.167 176 0.147 216 0.133 
17 0.456 57 0.256 97 0.198 137 0.167 177 0.147 217 0.133 
18 0.444 58 0.254 98 0.197 138 0.166 178 0.146 218 0.132 
19 0.433 59 0.252 99 0.196 139 0.165 179 0.146 219 0.132 
20 0.423 60 0.25 100 0.195 140 0.165 180 0.146 220 0.132 
21 0.413 61 0.248 101 0.194 141 0.164 181 0.145 221 0.131 
22 0.404 62 0.246 102 0.193 142 0.164 182 0.145 222 0.131 
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23 0.396 63 0.244 103 0.192 143 0.163 183 0.144 223 0.131 
24 0.388 64 0.242 104 0.191 144 0.163 184 0.144 224 0.131 
25 0.381 65 0.24 105 0.19 145 0.162 185 0.144 225 0.13 
26 0.374 66 0.239 106 0.189 146 0.161 186 0.143 226 0.13 
27 0.367 67 0.237 107 0.188 147 0.161 187 0.143 227 0.13 
28 0.361 68 0.235 108 0.187 148 0.16 188 0.142 228 0.129 
29 0.355 69 0.234 109 0.187 149 0.16 189 0.142 229 0.129 
30 0.349 70 0.232 110 0.186 150 0.159 190 0.142 230 0.129 
31 0.344 71 0.23 111 0.185 151 0.159 191 0.141 231 0.129 
32 0.339 72 0.229 112 0.184 152 0.158 192 0.141 232 0.128 
33 0.334 73 0.227 113 0.183 153 0.158 193 0.141 233 0.128 
34 0.329 74 0.226 114 0.182 154 0.157 194 0.14 234 0.128 
35 0.325 75 0.224 115 0.182 155 0.157 195 0.14 235 0.127 
36 0.32 76 0.223 116 0.181 156 0.156 196 0.139 236 0.127 
37 0.316 77 0.221 117 0.18 157 0.156 197 0.139 237 0.127 
38 0.312 78 0.22 118 0.179 158 0.155 198 0.139 238 0.127 
39 0.308 79 0.219 119 0.179 159 0.155 199 0.138 239 0.126 
40 0.304 80 0.217 120 0.178 160 0.154 200 0.138 240 0.126 
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LAMPIRAN 10 
Distribusi Nilai ttabel 
d.f t0.10 t0.05 t0.025 t0.01 t0.005  d.f t0.10 t0.05 t0.025 t0.01 t0.005 
1 3.078 6.314 12.71 31.82 63.66  61 1.296 1.671 2.000 2.390 2.659 
2 1.886 2.920 4.303 6.965 9.925  62 1.296 1.671 1.999 2.389 2.659 
3 1.638 2.353 3.182 4.541 5.841  63 1.296 1.670 1.999 2.389 2.658 
4 1.533 2.132 2.776 3.747 4.604  64 1.296 1.670 1.999 2.388 2.657 
5 1.476 2.015 2.571 3.365 4.032  65 1.296 1.670 1.998 2.388 2.657 
6 1.440 1.943 2.447 3.143 3.707  66 1.295 1.670 1.998 2.387 2.656 
7 1.415 1.895 2.365 2.998 3.499  67 1.295 1.670 1.998 2.387 2.655 
8 1.397 1.860 2.306 2.896 3.355  68 1.295 1.670 1.997 2.386 2.655 
9 1.383 1.833 2.262 2.821 3.250  69 1.295 1.669 1.997 2.386 2.654 
10 1.372 1.812 2.228 2.764 3.169  70 1.295 1.669 1.997 2.385 2.653 
11 1.363 1.796 2.201 2.718 3.106  71 1.295 1.669 1.996 2.385 2.653 
12 1.356 1.782 2.179 2.681 3.055  72 1.295 1.669 1.996 2.384 2.652 
13 1.350 1.771 2.160 2.650 3.012  73 1.295 1.669 1.996 2.384 2.651 
14 1.345 1.761 2.145 2.624 2.977  74 1.295 1.668 1.995 2.383 2.651 
15 1.341 1.753 2.131 2.602 2.947  75 1.295 1.668 1.995 2.383 2.650 
16 1.337 1.746 2.120 2.583 2.921  76 1.294 1.668 1.995 2.382 2.649 
17 1.333 1.740 2.110 2.567 2.898  77 1.294 1.668 1.994 2.382 2.649 
18 1.330 1.734 2.101 2.552 2.878  78 1.294 1.668 1.994 2.381 2.648 
19 1.328 1.729 2.093 2.539 2.861  79 1.294 1.668 1.994 2.381 2.647 
20 1.325 1.725 2.086 2.528 2.845  80 1.294 1.667 1.993 2.380 2.647 
21 1.323 1.721 2.080 2.518 2.831  81 1.294 1.667 1.993 2.380 2.646 
22 1.321 1.717 2.074 2.508 2.819  82 1.294 1.667 1.993 2.379 2.645 
23 1.319 1.714 2.069 2.500 2.807  83 1.294 1.667 1.992 2.379 2.645 
24 1.318 1.711 2.064 2.492 2.797  84 1.294 1.667 1.992 2.378 2.644 
25 1.316 1.708 2.060 2.485 2.787  85 1.294 1.666 1.992 2.378 2.643 
26 1.315 1.706 2.056 2.479 2.779  86 1.293 1.666 1.991 2.377 2.643 
27 1.314 1.703 2.052 2.473 2.771  87 1.293 1.666 1.991 2.377 2.642 
28 1.313 1.701 2.048 2.467 2.763  88 1.293 1.666 1.991 2.376 2.641 
29 1.311 1.699 2.045 2.462 2.756  89 1.293 1.666 1.990 2.376 2.641 
30 1.310 1.697 2.042 2.457 2.750  90 1.293 1.666 1.990 2.375 2.640 
31 1.309 1.696 2.040 2.453 2.744  91 1.293 1.665 1.990 2.374 2.639 
32 1.309 1.694 2.037 2.449 2.738  92 1.293 1.665 1.989 2.374 2.639 
33 1.308 1.692 2.035 2.445 2.733  93 1.293 1.665 1.989 2.373 2.638 
34 1.307 1.691 2.032 2.441 2.728  94 1.293 1.665 1.989 2.373 2.637 
35 1.306 1.690 2.030 2.438 2.724  95 1.293 1.665 1.988 2.372 2.637 
36 1.306 1.688 2.028 2.434 2.719  96 1.292 1.664 1.988 2.372 2.636 
37 1.305 1.687 2.026 2.431 2.715  97 1.292 1.664 1.988 2.371 2.635 
38 1.304 1.686 2.024 2.429 2.712  98 1.292 1.664 1.987 2.371 2.635 
39 1.304 1.685 2.023 2.426 2.708  99 1.292 1.664 1.987 2.370 2.634 
40 1.303 1.684 2.021 2.423 2.704  100 1.292 1.664 1.987 2.370 2.633 
41 1.303 1.683 2.020 2.421 2.701  101 1.292 1.663 1.986 2.369 2.633 
42 1.302 1.682 2.018 2.418 2.698  102 1.292 1.663 1.986 2.369 2.632 
43 1.302 1.681 2.017 2.416 2.695  103 1.292 1.663 1.986 2.368 2.631 
44 1.301 1.680 2.015 2.414 2.692  104 1.292 1.663 1.985 2.368 2.631 
45 1.301 1.679 2.014 2.412 2.690  105 1.292 1.663 1.985 2.367 2.630 
46 1.300 1.679 2.013 2.410 2.687  106 1.291 1.663 1.985 2.367 2.629 
47 1.300 1.678 2.012 2.408 2.685  107 1.291 1.662 1.984 2.366 2.629 
48 1.299 1.677 2.011 2.407 2.682  108 1.291 1.662 1.984 2.366 2.628 
49 1.299 1.677 2.010 2.405 2.680  109 1.291 1.662 1.984 2.365 2.627 
50 1.299 1.676 2.009 2.403 2.678  110 1.291 1.662 1.983 2.365 2.627 
51 1.298 1.675 2.008 2.402 2.676  111 1.291 1.662 1.983 2.364 2.626 
52 1.298 1.675 2.007 2.400 2.674  112 1.291 1.661 1.983 2.364 2.625 
53 1.298 1.674 2.006 2.399 2.672  113 1.291 1.661 1.982 2.363 2.625 
54 1.297 1.674 2.005 2.397 2.670  114 1.291 1.661 1.982 2.363 2.624 
55 1.297 1.673 2.004 2.396 2.668  115 1.291 1.661 1.982 2.362 2.623 
56 1.297 1.673 2.003 2.395 2.667  116 1.290 1.661 1.981 2.362 2.623 
57 1.297 1.672 2.002 2.394 2.665  117 1.290 1.661 1.981 2.361 2.622 
58 1.296 1.672 2.002 2.392 2.663  118 1.290 1.660 1.981 2.361 2.621 
59 1.296 1.671 2.001 2.391 2.662  119 1.290 1.660 1.980 2.360 2.621 
60 1.296 1.671 2.000 2.390 2.660  120 1.290 1.660 1.980 2.360 2.620 
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LAMPIRAN 11 
 
Distribution Tabel Nilai F0,05 
Degrees of freedom for Nominator 
D
e
g
r
e
e
s
 o
f 
fr
e
e
d
o
m
 f
o
r
 D
e
n
o
m
in
a
to
r
 
 
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 12 15 20 24 30 40 60 120 ∞ 
1 161 200 216 225 230 234 237 239 241 242 244 246 248 249 250 251 252 253 254 
2 18,5 19,0 19,2 19,2 19,3 19,3 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,5 19,5 19,5 19,5 19,5 19,5 
3 10,1 9,55 9,28 9,12 9,01 8,94 8,89 8,85 8,81 8,79 8,74 8,70 8,66 8,64 8,62 8,59 8,57 8,55 8,53 
4 7,71 6,94 6,59 6,39 6,26 6,16 6,09 6,04 6,00 5,96 5,91 5,86 5,80 5,77 5,75 5,72 5,69 5,66 5,63 
5 6,61 5,79 5,41 5,19 5,05 4,95 4,88 4,82 4,77 4,74 4,68 4,62 4,56 4,53 4,50 4,46 4,43 4,40 4,37 
6 5,99 5,14 4,76 4,53 4,39 4,28 4,21 4,15 4,10 4,06 4,00 3,94 3,87 3,84 3,81 3,77 3,74 3,70 3,67 
7 5,59 4,74 4,35 4,12 3,97 3,87 3,79 3,73 3,68 3,64 3,57 3,51 3,44 3,41 3,38 3,34 3,30 3,27 3,23 
8 5,32 4,46 4,07 3,84 4,69 3,58 3,50 3,44 3,39 3,35 3,28 3,22 3,15 3,12 3,08 3,04 3,01 2,97 2,93 
9 5,12 4,26 3,86 3,63 3,48 3,37 3,29 3,23 3,18 3,14 3,07 3,01 2,94 2,90 2,86 2,83 2,79 2,75 2,71 
10 4,96 4,10 3,71 3,48 3,33 3,22 3,14 3,07 3,02 2,98 2,91 2,85 2,77 2,74 2,70 2,66 2,62 2,58 2,54 
11 4,84 3,98 3,59 3,36 3,20 3,09 3,01 2,95 2,90 2,85 2,79 2,72 2,65 2,61 2,57 2,53 2,49 2,45 2,40 
12 4,75 3,89 3,49 3,26 3,11 3,00 2,91 2,85 2,80 2,75 2,69 2,62 2,54 2,51 2,47 2,43 2,38 2,34 2,30 
13 4,67 3,81 3,41 3,13 3,03 2,92 2,83 2,77 2,71 2,67 2,60 2,53 2,46 2,42 2,38 2,34 2,30 2,25 2,21 
14 4,60 3,74 3,34 3,11 2,96 2,85 2,76 2,70 2,65 2,60 2,53 2,46 2,39 2,35 2,31 2,27 2,22 2,18 2,13 
15 4,54 3,68 3,29 3,06 2,90 2,79 2,71 2,64 6,59 2,54 2,48 2,40 2,33 2,29 2,25 2,20 2,16 2,11 2,07 
16 4,49 3,63 3,24 3,01 2,85 2,74 2,66 2,59 2,54 2,49 2,42 2,35 2,28 2,24 2,19 2,15 2,11 2,06 2,01 
17 4,45 3,59 3,20 2,96 2,81 2,70 2,61 2,55 2,49 2,45 2,38 2,31 2,23 2,19 2,15 2,10 2,06 2,01 1,96 
18 4,41 3,55 3,16 2,93 2,77 2,66 2,58 2,51 2,46 2,41 2,34 2,27 2,19 2,15 2,11 2,06 2,02 1,97 1,92 
19 4,38 3,52 3,13 2,90 2,74 2,63 2,54 2,48 2,42 2,38 2,31 2,23 2,16 2,11 2,07 2,03 1,98 1,93 1,88 
20 4,35 3,49 3,10 2,87 2,71 2,60 2,51 2,45 2,39 2,35 2,28 2,20 2,12 2,08 2,04 1,99 1,95 1,90 1,84 
21 4,32 3,47 3,07 2,84 2,68 2,57 2,49 2,42 2,37 2,32 2,25 2,18 2,10 2,05 2,01 1,96 1,92 1,87 1,81 
22 4,30 3,44 3,05 2,82 2,66 2,55 2,46 2,40 2,34 2,30 2,23 2,15 2,07 2,03 1,98 1,94 1,89 1,84 1,78 
23 4,28 3,42 3,03 2,80 2,64 2,53 2,44 2,37 2,32 2,27 2,20 2,13 2,05 2,01 1,96 1,91 1,86 1,81 1,76 
24 4,26 3,40 3,01 2,78 2,62 2,51 2,42 2,36 2,30 2,25 2,18 2,11 2,03 1,98 1,94 1,89 1,84 1,79 1,73 
25 4,24 3,39 2,99 2,76 2,60 2,49 2,40 2,34 2,28 2,24 2,16 2,09 2,01 1,96 1,92 1,87 1,82 1,77 1,71 
30 4,17 3,32 2,92 2,69 2,53 2,42 2,33 2,27 2,21 2,16 2,09 2,01 1,93 1,89 1,84 1,79 1,74 1,68 1,62 
40 4,08 3,23 2,84 2,61 2,45 2,34 2,25 2,18 2,12 2,08 2,00 1,92 1,84 1,79 1,74 1,69 1,64 1,58 1,51 
50 4,08 3,18 2,79 2,56 2,40 2,29 2,20 2,13 2,07 2,02 1,95 1,87 1,78 1,74 1,69 1.63 1,56 1,50 1,41 
60 4,00 3,15 2,76 2,53 2,37 2,25 2,17 2,10 2,04 1,99 1,92 1,84 1,75 1,70 1,65 1,59 1,53 1,47 1,39 
100 3,94 3,09 2,70 2,46 2,30 2,19 2,10 2,03 1,97 1,92 1,85 1,80 1,68 1,63 1,57 1,51 1,46 1,40 1,28 
120 3,92 3,07 2,68 2,45 2,29 2,18 2,09 2,02 1,96 1,91 1,83 1,75 1,66 1,61 1,55 1,50 1,43 1,35 1,22 
∞ 3,84 3,00 2,60 2,37 2,21 2,10 2,01 1,94 1,88 1,83 1,75 1,67 1,57 1,52 1,46 1,39 1,32 1,22 1,00 
 
 
 
 
 
L
a
m
p
i
r
a
n
 
7
 
T
a
b
e
l N
ila
i K
ritis
 
F
0
,0
5  
116 
 
 
 
Lampiran 12 
DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
A. DATA PRIBADI 
Nama Lengkap  : Ihsan Handoyo Putra 
Jenis Kelamin   : Laki-laki 
Tempat, Tanggal Lahir : Sukoharjo, 04 Februari 1997 
Agama    : Islam 
Alamat : Kranggan Wetan RT 01/ RW 01, Wirogunan, 
Kartasura, Sukoharjo 
Email    : ihsanhandoyo2@gmail.com 
 
B. PENDIDIKAN 
2002 – 2004    : TK Aisyah Wirogunan 
2004 – 2009   : SD Negeri 2 Wirogunan 
2009 – 2012   : SMP Negeri 3 Kartasura 
2012 – 2015   : SMA Batik 2 Surakarta 
2015 – 2019   : IAIN Surakarta 
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